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Objetivo: evaluar la relación entre satisfacción del usuario externo y las 
dimensiones de calidad de atención en el servicio de odontología del Centro de 
salud Putacca, Ayacucho, 2018. 
Métodos y materiales: En el presente estudio de acuerdo al tipo de investigación 
es no experimental y en forma pertinente se ha elegido el diseño descriptivo,  
correlacional y de corte transversal. La población estará conformada por todas los 
usuarios que acuden al servicio de odontología del Centro de salud Putacca, 
Ayacucho en el mes de junio 2018.La muestra está conformada por 62 usuarios 
que acuden  al servicio de odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho en 
el mes de junio 2018.Para la medición de las variables de  estudio se utilizó la 
técnica de la encuesta. El instrumento utilizado fue el Cuestionario,  para la 
primera variable que es satisfacción se aplicó 20 ítems o y para la segunda 
variable se aplicó 30 ítems o preguntas basados en SERVQUAL. Para ello se 
recopilará los datos de manera directa teniendo en cuenta la muestra elegida, 
anónima.   
Resultados: Los resultados obtenidos para  la variable satisfacción del usuario 
que acudió al servicio de odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho, 
Junio 2018, son: 16% (10)  de los encuestados considera la categoría de 
satisfecho;  el 79 % (49) de los encuestados considera la categoría 
moderadamente satisfecho; finalmente el 5% (3) de los encuestados considera la 
categoría insatisfecho al acudir al servicio de odontología del Centro de salud 
Putacca, Ayacucho durante el mes de Junio del 2108. 
Conclusiones: En base a los datos recogidos en la investigación se ha logrado 
determinar un coeficiente de correlación de Rho Spearman es r= 0.632 que indica 
que existe relación directa que entre la satisfacción del usuario y la calidad de 
atención en el servicio de odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho, 
Junio 2018. Es decir que a un buen nivel de satisfacción de usuario le 
corresponde un buen nivel de calidad de atención en el servicio de odontología 
del Centro de salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018. 






Objective: to evaluate the relationship between satisfaction of the external user 
and the dimensions of quality of care in the dental service of Putacca Health 
Center, Ayacucho, 2018. 
Methods and materials: In the present study, according to the type of research, it 
is non-experimental and, in a relevant way, the descriptive, correlational and 
cross-sectional design has been chosen. The population will be made up of all the 
users who come to the dentistry service of Putacca Health Center, Ayacucho in 
the month of June 2018. 
The sample consists of 62 users who come to the dentistry service Putacca Health 
Center, Ayacucho in the month of June 2018. 
For the measurement of the study variables, the survey technique was used. 
The instrument used was the Questionnaire, for the first variable that is 
satisfaction, 20 items were applied or and for the second variable 30 items or 
questions based on SERVQUAL were applied. To do this, the data will be 
collected directly, taking into account the chosen sample, anonymous. 
Results: The results obtained for the satisfaction variable of the user who 
attended the dentistry service of Putacca Health Center, Ayacucho, June 2018, 
are: 16% (10) of the respondents consider the category of satisfied; 79% (49) of 
the respondents consider the category moderately satisfied; finally, 5% (3) of the 
respondents considered the category unsatisfied when going to the dentistry 
service of the Putacca Health Center, Ayacucho, during the month of June 2108. 
Conclusions: Based on the data collected in the investigation, it has been 
determined that a Rho Spearman correlation coefficient is r = 0.632 which 
indicates that there is a direct relationship between user satisfaction and the 
quality of care in the dental service of the Center. of health Putacca, Ayacucho, 
June 2018. That is to say that a good level of user satisfaction corresponds to a 
good level of quality of service in the dentistry service of Putacca Health Center, 
Ayacucho, June 2018. 







1.1 Realidad problemática 
En el contexto del mundo globalizado, donde la ciencia, la tecnología y la 
información están al  alcance de la mayoría de personas, las profesiones, y 
específicamente la odontología, enfrentan la necesidad de perfeccionar sus 
procesos de trabajo con vistas a garantizar cuidados con calidad a los pacientes. 
Las nuevas tecnologías en el cuidado de salud disminuido  los costos del sector 
salud y  aumentado las expectativas de la población con relación a los servicios 
ofrecidos.1 
 En los últimos años, los países de América Latina han tenido importantes 
transformaciones en la organización del sistema nacional de Salud, que han 
involucrado a la calidad como uno de los pilares fundamentales de la prestación 
de servicios de salud. 2 
 
De ello se deduce que la calidad es un requisito fundamental orientado a otorgar 
seguridad a los usuarios, la cual conlleva a la necesidad de implementar un 
sistema de gestión de la calidad en  todas las  instituciones prestadoras que 
pueden ser evaluadas regularmente para lograr mejoras progresivas en cuanto a 
la calidad.3 
 Aunque diversos países presentan problemas en la calidad  de la atención de 
manera especial el primer nivel de atención, disminuyendo así el nivel de 
satisfacción del usuario son varios los estudios orientados a identificar la calidad 
de atención brindada y de esta forma mejorar la satisfacción del usuario. 4 
La Organización Mundial de Salud recomendó que se consideraran las 
expectativas de los ciudadanos en la toma de decisión y, desde entonces, varios 
estudios sobre satisfacción del paciente han sido conducidos en base a ello. La 
satisfacción del paciente es importante en sí y, además, ha sido sugerida como 
indicador de calidad del cuidado en países desarrollados.5 
 El profesional  cirujano dentista tiene conciencia de su responsabilidad ante la 
calidad  de atención  que presta al paciente, a la institución, a la ética, a las leyes 
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y a las normas de la profesión, y también de la contribución de su desempeño en 
el diagnóstico y tratamiento satisfactorio de los pacientes. 6 
En este sentido, oír lo que los pacientes tienen para relatar sobre la atención  que 
le es prestada y sobre su satisfacción puede ser una oportunidad de construcción 
de un indicador de resultados, que indica a los responsables   de la salud algunos 
caminos decisorios de mejoras e innovaciones .  
Cambios en el contexto mundial han hecho  que los pacientes y sus familiares 
exijan un compromiso  con la mejora de la calidad a las entidades prestadoras de 
servicios de salud, estimulados por la preocupación con la seguridad del paciente. 
La evaluación de la satisfacción del paciente ha sido adoptada por las 
instituciones de salud como una estrategia para alcanzar un conjunto de 
percepciones relacionado a la calidad de la atención recibida, con el cual se 
adquiera informaciones que benefician la organización de esos servicios.7  
En los últimos anos, muchas investigaciones fueron desarrolladas con objeto de 
conocer la percepción del usuario del primer nivel de atención  con relación a la 
satisfacción del usuario, sin embargo, pocas investigaciones demuestran la 
relación entre la calidad de atención en los servicios de odontología y la 
satisfacción del usuario externo en los establecimientos del primer nivel de 
atención.8 
 En ese sentido, el objetivo de ese estudio fue: Evaluar la relación entre 
satisfacción del usuario externo y dimensiones de calidad de atención en el 
servicio de odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho; establecimiento 
del primer nivel de atención. 
 
1.2  Trabajos previos 
A nivel internacional 
LORA, TIRADO, MONTOYA, SIMANCAS (2016) Colombia. Universidad de 
Cartagena, Colombia. Objetivo: Describir el nivel de calidad y satisfacción 
percibida por los usuarios de los servicios odontológicos de una Clínica 
Universitaria en Cartagena, Colombia. Métodos: estudio de corte transversal en 
277 pacientes. Para la recolección de la información se aplicó una encuesta 
estructurada auto-suministrada que contenía variables demográficas, información 
asociada a la prestación del servicio y preguntas específicas para calidad y 
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satisfacción en los servicios. El análisis de la información se realizó con 
estadística descriptiva a partir de frecuencias y porcentajes, e intervalos de 
confianza al 95 % y análisis bivariado en el que se utilizó la prueba Chi- cuadrado 
para establecer asociación entre las variables. Resultados: más de la mitad de los 
usuarios de los servicios Odontológicos fueron mujeres, la edad promedio de los 
participantes fue de 39 años. 99,3% de los sujetos manifestaron estar satisfechos 
con los servicios y 97,8% percibían que la atención se presta con calidad. Al 
relacionar las variables sociodemográficas con el nivel de calidad y satisfacción 
percibida, no se encontró asociación estadísticamente significativa con ninguna 
de las variables estudiadas. Conclusión: el nivel de calidad y la satisfacción global 
en los servicios Odontológicos se percibe satisfactoriamente por parte de los 
usuarios; sin embargo esto no es evidencia fehaciente de la existencia de tal 
calidad, lo que obliga continuamente a la institución a realizar seguimiento en la 
satisfacción de los usuarios ya que para algunos indicadores como el recurso 
humano aún existe evidencia de inconformidad.9 
 
REYES, PAREDES, LEGORRETA, ROMERO, FLORES, ANDERSSON (2015), 
México. Universidad Autónoma de Guerrero. Objetivo: Estimar la frecuencia de 
satisfacción y sus factores asociados en los usuarios de los servicios 
odontológicos en una jurisdicción sanitaria de Guerrero, México. Métodos: se 
realizó estudio transversal analítico en una muestra de 493 usuarios de los 
servicios de salud bucal mayores de 18 años de edad, a los que se aplicó 
cuestionario estructurado de 51 preguntas posterior a la atención dental. Se 
obtuvo información sobre datos sociodemográficos, satisfacción (variable 
resultado) y percepción del servicio odontológico recibido. Resultados: dos 
variables tuvieron efecto sobre la satisfacción: trato del estomatólogo y de la 
enfermera. Tres variables tuvieron efecto sobre expectativa del usuario: trato del 
estomatólogo, comodidad de la sala de espera y del sillón de dental. Se encontró 
alto nivel de satisfacción (88 %, 434/493) con el servicio recibido, y un 
cumplimiento de la expectativa de los usuarios de 59 % (285/484). Conclusión: el 
trato otorgado por el personal de salud es el principal aspecto donde las 
autoridades deberán implementar acciones para incrementar los niveles de 
satisfacción de los usuarios de los servicios dentales. El mejoramiento del trato a 
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los  usuarios por el equipo de salud bucal, estomatólogo y enfermera, deben 
considerarse dentro de los programas de mejora continua de estos servicios.10 
PERALTA (2015), Honduras.  Universidad Nacional Autónoma de Nicaragua.  
Objetivo: Evaluar la opinión de los usuarios externos sobre la calidad del servicio 
que brinda el laboratorio clínico del Hospital Tela, Honduras, noviembre – 
diciembre, 2015. Tipo de Estudio: Es un estudio de tipo descriptivo, de corte 
transversal. Muestras: Se realizaron 367 entrevistas, a los usuarios externos del 
laboratorio clínico del Hospital Tela durante los meses de noviembre a diciembre, 
2015; los cuales fueron seleccionados aleatoriamente. El instrumento que se 
utilizó fue la encuesta SERVQUAL modificada, para uso en laboratorios de 
servicios de salud, Resultados: Todas las brechas fueron negativas lo que indica 
que hay déficit en el servicio que presta el laboratorio clínico del Hospital Tela, 
Conclusión: Al clasificar la calidad del servicio, la dimensión con la brecha más 
alejada del cero fue la confiabilidad y las más cercanas al cero fueron los bienes 
tangibles y la empatía; el resultado del índice de calidad del servicio (ICS) 
ponderado se interpreta como que el servicio brindado según la percepción de los 
usuarios cumple el estándar de calidad moderadamente.11 
 
A nivel nacional  
MAMANI (2017) Puno, Perú, Universidad Nacional del Altiplano. Objetivo: 
Determinar el grado de satisfacción de los pacientes respecto a la calidad de 
atención odontológica brindada por el establecimiento de Salud Salcedo, MINSA, 
Puno-2017. Materiales y Métodos: Estudio descriptivo no experimental, de corte 
transversal; la población estuvo constituida de 60 pacientes que acudieron al 
servicio de odontología del establecimiento de Salud Salcedo, MINSA -2017, para 
determinar el grado de satisfacción de los pacientes se aplicó una encuesta a los 
60 pacientes; la encuesta consto de 40 preguntas que consto en: atención 
técnica, relación interpersonal, accesibilidad y ambiente de atención. Luego se 
dividió en 2 variables para su calificación: Satisfacción respecto a la calidad de 
atención que se categorizo en (alto, medio y bajo). Resultado que se obtuvo de la 
sumatoria de la puntuación de la categorización de cada atributo/ dimensión. Que 
se categorizo en (muy satisfecho, satisfecho, medianamente satisfecho, poco 
satisfecho y no satisfecho). Los datos estadísticos fueron evaluados en el 
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programa Microsoft Excel. Resultados: muestran un grado de satisfacción alto en 
(81.7%), medio en (18.3%); no existiendo bajo grado de satisfacción. en cuanto a 
atributos/dimensiones: Atención técnica: (66.7 %). manifiestan estar satisfecho, 
(18.3 %) muy satisfecho, (15%) medianamente satisfecho. Relación interpersonal: 
(56.7%). Manifiestan estar satisfecho, (31.6%) medianamente satisfecho, (11.7 %) 
muy satisfecho. Accesibilidad: (66.7 %). Manifiestan estar satisfecho, (18.3 %) 
medianamente satisfecho, (15 %) muy satisfecho. Ambiente de atención: (51.7 
%). Manifiestan estar satisfecho, (35 %) muy satisfecho, (13.3 %) medianamente 
satisfecho. no se reportó en todos los atributos /dimensiones poco satisfecho y no 
satisfecho. respecto a la calidad de atención odontológica brindada por el 
Establecimiento de Salud Salcedo, MINSA, Puno-2017. Conclusión: La mayoría 
de los pacientes del establecimiento de Salud Salcedo, MINSA, Puno – 2017. 
Presentan un alto grado de satisfacción (81.7 %) respecto a la calidad de atención 
odontológica brindada.12 
 
MASÍAS, NEYRA (2015) Lima, Perú. Universidad Cesar Vallejo. Tesis de 
maestría. Objetivo: Determinar la calidad de atención percibida por los pacientes 
que acuden al servicio de odontología del Centro de salud San Bartolo en el año 
2015. Esta investigación es de tipo teórica descriptiva y el diseño del estudio es 
de tipo no experimental de corte transversal. La población estuvo conformada por  
los pacientes que acudieron al servicio de Odontología del centro de salud San  
Bartolo, la muestra estuvo conformada por 259 pacientes y el muestreo fue de  
tipo aleatorio simple. La técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento utilizado  
fue el cuestionario, la encuesta Servqual fue adaptada y validada por expertos  
para poder desarrollarla en el servicio de Odontología de dicho centro de salud, la  
calificación fue de acuerdo a la escala de Likert.  Los resultados obtenidos 
demuestran que el 31,7% de los encuestados  tenía entre 18 y 30 años de edad, 
el 57,1% tuvo entre 31 y 50 años y un 11,2%  fueron mayores de 50 años. El 
21,6% de los encuestados fueron pacientes  varones mientras que el 78,4% 
fueron mujeres. El 1 ,2% de los encuestados fue  analfabeto, el 13,1% cuenta con 
estudios de primaria, el 61,4% de secundaria, el  20,1% con estudios técnicos y 
un 4,2% con estudios universitarios. La calidad de  atención de los pacientes que 
acuden al servicio de odontología del centro de  salud San Bartolo fue percibida 
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como ‘regular’ en el 61% de los pacientes  encuestados, como ’mala’ en un 38,9% 
y buena en un 0,1%.13 
TORRES, LEÓN (2014) Lima, Perú. Universidad Peruana Cayetano Heredia. 
Objetivo: Determinar el nivel de satisfacción de los pacientes atendidos en el 
Servicio de Ortodoncia de la Clínica Dental Docente de la Facultad de 
Estomatología Roberto Beltrán de la Universidad Peruana Cayetano Heredia, 
según: dimensiones de satisfacción, sede docente, sexo y edad en el año 2014. 
Materiales y métodos: Diseño descriptivo, observacional, prospectivo y de corte 
transversal con un muestreo probabilístico. Resultados: Se incluyeron 200 
participantes mayores de 12 años. El estudio demostró que la satisfacción 
asociada a la edad del paciente solo está relacionada a 2 dimensiones de 
satisfacción (seguridad y privacidad y atención en general) y a la satisfacción 
global. Para la Sede San Martin de Porres, el nivel de satisfacción con la 
información recibida fue la dimensión donde se encontró mayor número de 
pacientes muy satisfechos 84%, en la Sede San Isidro se encontró que las 
dimensiones: información recibida e instalaciones, equipos y materiales se 
encontraron mayor número de pacientes muy satisfechos 83% en ambos casos. 
Conclusiones: Se encontró un alto nivel de satisfacción global en los pacientes 
atendidos en el Servicio de Ortodoncia de la Clínica Dental Docente de la 
Facultad de Estomatología de la Universidad Peruana Cayetano Heredia.14 
 
A nivel local 
FALCONI (2016) Ica, Perú. Universidad  Cesar Vallejo. Tesis de maestría. 
Objetivo: Determinar la satisfacción del usuario según su percepción de calidad 
de atención en servicios de salud en el Policlínico Virgen  de las nieves de Ica, 
Perú, mayo 2016. Es una investigación de tipo no experimental, aplicada con 
diseño descriptivo y transversal. La muestra  corresponde a la totalidad de la 
población que asistieron al Policlínico Virgen de las nieves y que fueron atendidos 
por los profesionales de salud en el mes de mayo del 2016en total 151 pacientes. 
Se utilizó como instrumento la encuesta SERQUAL, cuestionario con 
escalamiento tipo Likert. Resultados: La dimensión de seguridad obtuvo un 85% 
de satisfacción, siendo el puntaje más alto obtenido en el resultado según 
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consolidado  de las dimensiones, mientras que la dimensión de capacidad de 
respuesta tiene el menor puntaje con 72.5% de satisfacción. El 80.1% de los 
usuarios están satisfechos con la atención recibida en dicho Policlínico. 
Conclusiones: Cada usuario interpreta y percibe la calidad de atención que recibió 
de forma distinta, ya está ligada a ciertos factores tales como necesidad de 
tratamiento, estado físicos y psicológicos, problemas de comunicación, aspectos 
sociales, políticos y económicos entre otros. La dimensión de seguridad fue la que 
mayor porcentaje de satisfacción en calidad de atención en los servicios de salud. 
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HERNÁNDEZ (2016) Ica, Perú. Universidad  Cesar Vallejo. Tesis de maestría. 
Objetivo: Determinar el nivel de  satisfacción de los usuarios que acuden al 
servicio de odontología del P.S. FONAVI IV durante el mes de Octubre del 2016. 
Materiales y métodos: investigación de Tipo  Cuantitativo,  No Experimental con 
diseño descriptivo simple  y prospectivo, de corte transversal. La muestra estuvo 
conformada por todos los pacientes que acuden al servicio de odontología del 
P.S. FONAVI IV durante el mes de Octubre del 2016. Mediante los criterios de 
inclusión y exclusión esta muestra fue de 62 usuarios. la investigación se aplicó la 
encuesta SERVQUAL, aprobada por MINSA en el año 2008. Los resultados 
logrados: El 78.7% de los usuarios externos se encuentran satisfechos con la 
atención recibida en el P.S. FONAVI IV, en tanto que el 21.3% de los usuarios 
externos se encuentran insatisfechos con la atención recibida. Determinándose 
que la mayoría (78.7%) de los usuarios externos del P.S. FONAVI IV están 
satisfechos con la calidad de atención brindada. Concluyendo que en el 
establecimiento se brinda excelente calidad de atención en servicios de la salud.16 
 
VILCA (2017) Ica, Perú. Universidad  Cesar Vallejo. Tesis de maestría. Objetivo: 
Conocer el nivel de satisfacción del usuario externo frente a la calidad de atención 
del profesional de enfermería en el servicio de Cirugía Especialidades del Hospital 
Regional Ica 2017.  La  investigación es, no experimental, transversal con diseño 
descriptivo correlacional.  La muestra estuvo constituida por 56 usuarios externos 
en el servicio de  Cirugía Especialidades utilizándose el muestreo no 
probabilístico. Para recoger la información se utilizó la encuesta SERVQUAL para 
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evaluar la calidad de atención relacionada a la satisfacción del usuario en el 
Hospital Regional Ica que consta de 22 ítems según las dimensiones de la 
variable en estudio con la escala de medición si es 1 como la menor calificación y 
7 como la mayor calificación. Los resultados encontrados fueron que el 100% de 
los usuarios hospitalizados se encuentran satisfechos  en la calidad de atención 
de enfermería. Por otra parte, se puede observar que los ítems P1, P10, P13 y 
P14 ¿Durante su hospitalización recibió visita del profesional de enfermería todos 
los días?, ¿Los profesionales de enfermería mostraron interés en su cuidado para 
mejorar su problema de salud?, ¿Durante su hospitalización el profesional de 
enfermería respeto su privacidad? Y ¿El trato del profesional de enfermería fue 
amable?, obtuvo un mayor porcentaje de “satisfacción” de 96,43%, 80,35%, 
78,57% y 75% por lo que se concluye que existe una buena atención de parte del 
profesional de enfermería del servicio de Cirugía Especialidades del Hospital 
Regional de Ica.17 
 
1.3 Teorías relacionadas al tema 
 
Satisfacción 
Todos los estudios que se realizan en relación a la calidad y a la satisfacción, se 
basan  en las percepciones que pueda tener cada usuario. Es así, que el 
concepto que se analiza es el de “servicio percibido”. Existen dos tipos de 
percepciones: las percepciones del cliente externo, que se refiere a las personas 
o entidades que compran algún bien o servicio a una empresa; y la percepción del 
cliente interno, que son los empleados de una entidad o empresa, los cuales 
dependen de otros empleados de la misma empresa para disponer internamente 
de bienes o servicios.  
Satisfacción del usuario en Salud: 
En la actualidad, la satisfacción del usuario en salud, es un tema que ha cobrado 
mucha importancia en la salud pública, pues se toma como un elemento clave 
para mejorar la organización y provisión de los servicios de salud. 
Según Pascoe, la define como: “la comparación de la experiencia del paciente 
con sus estándares subjetivos al salir de la atención sanitaria”. Es por esta razón, 
que actualmente es utilizada para evaluar las siguientes áreas: 
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• Comparar sistemas o programas de salud. 
• Evaluar la calidad de los servicios de salud. 
• Identificar cuáles son los aspectos de los servicios que necesitan de cambio 
para mejorar la satisfacción. 
• Asistir a las organizaciones sociales en la identificación de consumidores con 
poca aceptabilidad de los servicios.18 
Satisfacción del Usuario 
Según Poll y Boekhorst, es una medida mediante la cual se busca valorar un 
objetivo único, servicios de calidad que satisfagan a los usuarios; es decir, se 
plantea en términos de efectividad hasta que nivel un servicio cumple con sus 
objetivos desde la perspectiva del usuario.  
Asimismo, la satisfacción puede describirse de 3 maneras distintas: organizativos 
(es decir, el tiempo de espera, el ambiente, entre otros); la atención recibida y su 
repercusión en el estado de salud de las personas; y en el trato recibido mientras 
el usuario es atendido por el personal.  
Elementos que conforman la satisfacción del Usuario 
La satisfacción el usuario está conformada por tres elementos:  
a) El rendimiento percibido: se relaciona al desempeño que el usuario menciona 
haber obtenido luego de “comprar” un producto o servicio. Es decir, es el 
resultado que el cliente percibe del producto o servicio que adquirió. 
b) Las expectativas: son las esperanzas que se generas los usuarios por 
alcanzar o conseguir un servicio o producto. Las expectativas son el resultado 
de las siguientes situaciones: 
• Promesas explicitas del servicio: es la descripción que una 
empresa hace hacia su cliente. 
• Promesas implícitas del servicio: Son las ideas que se crean del 
servicio, pero que no son explicitas. 
• Comunicación boca – oreja: es una fuente de información verídica 
que se da acerca del servicio. 
• Experiencia pasada: es la información que se obtiene de 




c) Los niveles de Satisfacción: luego de contar con el producto o servicio, los 
usuarios experimentan los siguientes niveles de satisfacción 
• Insatisfacción: se obtiene cuando el producto adquirido no alcanza las 
expectativas del usuario. 
• Satisfacción: se obtiene cuando el producto adquirido cumple con las 
expectativas del usuario. 
• Complacencia: se obtiene cuando el producto adquirido excede las expectativas 
del usuario.19 
Servicio de Odontología 
La estrategia sanitaria de Salud Bucal tiene entre sus principales funciones la 
gestión de las actividades promocionales, preventivas, recuperativas y de 
rehabilitación en todas las etapas de vida para lograr una atención integral de 
salud. Es así que para desempeñar las labores intramurales en el área de 
odontología, se debe contar con un área única o múltiple donde el profesional 
pueda realizar sus actividades en el establecimiento de salud. Esta área debe 
estar adecuadamente equipada, con el fin de brindar una apropiada atención a los 
pacientes. 
Un adecuado ambiente de trabajo, nos ayudará a realizar una buena evaluación 
del sistema estomatognático, mediante la inspección, palpación, exploración, 
percusión y su relación con la salud general del individuo, lo cual debe ser 
registrado en el odontograma, junto con el riesgo de caries y el plan de 
tratamiento.20  
Satisfacción del usuario  
Díaz (2002) menciona que el rubro de la salud la satisfacción de los usuarios 
depende básicamente de tres aspectos primordiales como son la atención, trato 
recibido y la organización dentro del establecimiento de salud. 
“la satisfacción puede referirse como mínimo a 3 aspectos diferentes: 
organizativos (tiempo de espera, ambiente, etc.); atención recibida y su 
repercusión en el estado de salud de la población, y trato recibido durante el 
proceso de atención por parte del personal implicado” (p.22-29).  
Del mismo modo Ribeiro (2003), considera a la satisfacción del usuario como un 
concepto multidimensional que “evalúa de manera individual distintos aspectos 
relacionados con el cuidado de su salud, se ha definido como la medida en que la 
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atención sanitaria y el estado de la salud resultante cumplen con las expectativas 
del usuario”.  
Melo (2005) señala que "si los pacientes perciben que el trabajador de la salud 
cuida de él y parece entender, están más satisfechos y evalúan los cuidados más 
positivamente” (p.41). Los pacientes se sienten más satisfechos cuando los 
colaboradores se preocupan por su salud y se ponen en lugar de ellos (empatía). 
Silva (2005) expone que el nivel de satisfacción del usuario está relacionado con 
varios factores tanto individuales como colectivos. 
“la satisfacción en los servicios de salud es un concepto complejo que está 
relacionado con una gran variedad de factores, como son el estilo de vida, las 
experiencias previas, las expectativas de futuro y los valores del individuo y de la 
sociedad” (p.167-177). 
De acuerdo con Mira y Aranaz (2000) existen tres razones por las que se debería 
considerar la satisfacción como una medida importante de resultado del proceso 
asistencial. En primer lugar, “la satisfacción es un buen predictor del cumplimiento 
del tratamiento por parte de los pacientes y de la adhesión a la consulta y al 
proveedor de servicios”. En segundo lugar, “la satisfacción es un instrumento útil 
para evaluar las consultas y los modelos de comunicación, como, por ejemplo, el 
éxito en informar o involucrar a los pacientes en la toma de decisiones sobre el 
tipo de atención”. Y, en tercer lugar, “la opinión del paciente puede utilizarse 
sistemáticamente para mejorar la organización de los servicios a proveer”. 
Según la revista Red San Marcos (2000) la satisfacción del cliente puede influir 
en: 
- “El hecho de que el usuario procure o no procure atención. 
- El lugar al cual acuda para recibir atención. 
- El hecho de que esté dispuesto a pagar por los servicios.  
- El hecho de que el usuario siga o no siga las instrucciones del prestador de 
servicios.  
- El hecho de que el usuario regrese o no regrese al prestador de servicios. 
El hecho de que el usuario recomiende o no recomiende los servicios a los 
demás”.  
La satisfacción repercutirá en la manera en la fidelidad del usuario, debido a que 
si se da un buen trato y se siente satisfecho, este regresara al establecimiento de 
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salud, en caso contrario optara por buscar otras opciones que le brinden la 
atención merecida. } 
Para que exista satisfacción por parte del usuario se requiere de los siguientes 
aspectos:  
Calidad: El MINSA (2000) menciona que “el abordar las inquietudes del usuario 
externo es tan esencial para la atención de buena calidad como la competencia 
técnica. Para el usuario, la calidad depende principalmente de su interacción con 
el personal de salud, de atributos tales como el tiempo de espera, el buen trato, la 
privacidad, la accesibilidad de la atención y, sobretodo, de que obtenga el servicio 
que procura”. La calidad se refiere a la buena atención que se debe brindar, 
trabajando principalmente en sus factores primordiales como son el tiempo de 
espera, la atención, etc.  
Confiabilidad: Para los autores Zeithman, Valerie y Bitner (2002), se refiere a la 
“capacidad para desempeñar el servicio que se promete de manera segura y 
precisa”. Respecto a la confiabilidad se refiere a la seguridad que tiene el usuario 
de saber que recibirá una buena atención. 
Lealtad: De acuerdo con Reichheld (2003) la lealtad “es el sello distintivo de los 
grandes líderes y se da cuando los líderes pueden ayudar a sus empleados a 
construir relaciones con los pacientes correctos: los pacientes que puedan crear 
un valor tan consistente, que quieran regresar por más, tarde o temprano hacer 
todos sus negocios con esta compañía”. Este factor dependerá mucho de la 
manera en que es atendida de manera que la persona siempre opte por recibir el 
servicio.21 
Calidad 
Según la ISO (International Organization for Standarizacition) 9004-2, 22 la 
calidad es el conjunto de propiedades y características de un producto o servicio 
que le confieren a una persona la aptitud para satisfacer unas necesidades 
implícitas. El objetivo principal de la calidad es satisfacer las necesidades del 
usuario y comprende 3 procesos: 
• Planificación de la calidad: es la actividad encargada de determinar quiénes son 
los usuarios y cuáles son sus necesidades, así como también, desarrollar los 
productos necesarios para satisfacerlas y transferirlos a las unidades operativas. 
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• Organización para la calidad: se encarga de la división de funciones y tareas 
para su coordinación. Es el conjunto de la estructura organizativa, los procesos y 
los recursos establecidos para gestionar la calidad. 
• Control de la calidad: es el proceso mediante el cual se mide la calidad real y se 
compara con las normas, para actuar sobre la diferencia. Asimismo, se encarga 
en determinar si la calidad de la producción corresponde a la calidad del diseño. 
Calidad de Atención en Salud 
Según Avedis Donabedian, 23 es el tipo de atención que se espera maximice el 
bienestar del paciente, después de tener en cuenta el balance de ganancias y 
pérdidas que se relacionan con todas las partes durante el proceso de atención. 
Es así, que además propone tres puntos de vista distintos: 
• Calidad absoluta: llamada también calidad científica, técnica o profesional, ya 
que constituye el grado en el que se ha conseguido restablecer la salud del 
paciente. 
• Calidad individualizada: en este punto, es el usuario el que define la calidad de 
atención, manifestando sus expectativas y valoración sobre costos, beneficios y 
riesgos que puedan existir. Es decir, en este proceso es el paciente el que tomará 
la decisión sobre su proceso (el profesional informará el procedimiento y el 
paciente o familiar tomará la decisión). 
• Calidad social: en este punto se valora el beneficio o la utilidad de toda la 
población, para lograr un menor costo social, bienes y servicios más valorados 
para la población.22 
Dimensiones de la Calidad 
Según Parasumaram, Len Berry y Valerie zeithaml, 24 designaron cinco 
dimensiones de la calidad: 
• Aspectos Tangibles: es todo lo físico que se percibe por el usuario, es decir, la 
apariencia y limpieza de las instalaciones, el equipo, el personal, los materiales de 
comunicación. 
• Confiabilidad: es la habilidad de ejecutar el servicio ofrecido de manera 
conveniente. 
• Respuesta del personal: es la actitud y la rapidez con la que el personal 
responde al usuario ante el servicio ofrecido. 
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• Seguridad: es la amabilidad y el conocimiento con la que se presenta el 
personal para ofrecer el servicio. 
• Calidez y empatía: es la atención con eficacia y amabilidad que se le ofrece al 
usuario, a fin de resolver sus problemas. 
 
Medición de la Calidad 
Para medir la calidad se han tomado en cuenta dos modelos de medición, que 
son los siguientes: 
a. El primer modelo, fue desarrollado por Donabedian, 23 el cual evalúa tres 
áreas: 
• La estructura, que se encarga de describir la organización de la institución 
y las características de sus recursos humanos (es decir, el personal), 
físicos y financieros. 
• Los procesos, que se encarga de describir el contenido de la atención y la 
forma en como es ejecutada. 
• Los resultados, que termina siendo la sensación percibida por el usuario, 
luego de realizada la atención, a razón de mejorar la salud y el bienestar de 
las personas, grupos o poblaciones. 
b. El segundo modelo, fue desarrollado por Galán, el cual analiza en su modelo 
el “contexto” en donde se presta la atención, la demanda, la oferta, el proceso, 
los resultados y el impacto que se creará. 
Calidad de Atención en el Servicio Odontológico 
La calidad en la odontología tiene como objetivo lograr el bien del paciente, 
ofreciéndoles posibilidades de mejorar la salud, reconociendo siempre sus propias 
limitaciones. El profesional de odontología dirige su desempeño en los siguientes 
valores: 
• Confianza: Es la base de la relación odontólogo – paciente, en la cual siempre 
debe existir amor, cuidado y coparticipación. 
• Confidencialidad: es un valor ético, en el cual debe existir total discreción, con el 
fin de guardad la intimidad del paciente y de su familia. 
• Competencia: todos los profesionales deben de continuar fomentando su 
competencia, mediante el estudio y la superación misma. 
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• Contrato: el profesional tiene u contrato sobrentendido con sus pacientes para 
brindar una atención adecuada con los recursos disponibles. 
• Responsabilidad con la sociedad: procura entregar una distribución justa de los 
recursos disponibles. 
• Compromiso: quienes ingresas a la profesión deben entregarse al servicio de los 
pacientes. 
El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio está basado en un enfoque de 
evaluación del cliente sobre la calidad de servicio en el que: 
1. Define un servicio de calidad como la diferencia entre las expectativas y 
percepciones de los clientes. De este modo, un balance ventajoso para las 
percepciones, de manera que éstas superaran a las expectativas, implicaría una 
elevada calidad percibida del servicio, y alta satisfacción con el mismo. 
2. Señala ciertos factores clave que condicionan las expectativas de los usuarios: 
 Comunicación “boca a oreja”, u opiniones y recomendaciones de amigos y 
familiares sobre el servicio. 
 Necesidades personales.  
 Experiencias con el servicio que el usuario haya tenido previamente. 
Comunicaciones externas, que la propia institución realice sobre las 
prestaciones de su servicio y que incidan en las expectativas que el ciudadano 
tiene sobre las mismas. 
3. Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluación que 
utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio: 
3.1. Elementos tangibles: representan las características físicas y apariencia del 
proveedor, es decir, de las instalaciones, equipos, personal y otros elementos con 
los que el cliente está en contacto al contratar el servicio. 
Zeithman, Valerie A. y Jo Bitner define elementos tangibles: a la apariencia de las 
instalaciones físicas, el equipo, el personal y los materiales de comunicación. 
CIBERTEC “Son los aspectos físicos tales como las instalaciones, el personal, la 
documentación y el material de comunicación que utilizan a primera vista, es la 
imagen que la empresa proyecta para poder construir lealtad, esta imagen física 
tiene que exceder las expectativas del cliente”. Es decir, son los elementos 
físicos; equipos, personal, dinero, materiales de comunicación etc., que sirven 
para una mejor comodidad, precisión y rapidez, así como una debida utilidad de 
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ellos. Podemos entonces decir que es la ubicación y acceso a los consultorios, la 
información que brinda el médico, el equipo que emplea durante la consulta y el 
material de comunicación. 
3.2. Fiabilidad: habilidad relacionada con la prestación del servicio prometido de 
modo fiable y cuidadoso. Para la Real Academia Española (RAE) es la “Cualidad 
de fiable (seguridad y buenos resultados), probabilidad del buen funcionamiento 
de algo”. Farfán M. Yheni: precisa que: “La fiabilidad de un sistema es hacer un 
producto o proceso sin fallos y evitando el riesgo mínimo, con un factor esencial 
para la competitividad de una industria, va desde, hasta el seguimiento del final de 
la producción”. 
3.3. Capacidad de respuesta: referida a la disposición del personal para ayudar a 
los usuarios y proveerlos de un servicio rápido, respuesta pronta y deseada, 
deseo de ayudar a los usuarios y de proveer el servicio con prontitud y esmero. 
3.4. La seguridad (Garantía): son los conocimientos y atención mostrados por los 
empleados respecto al servicio que están brindando, además de la habilidad de 
los mismos para inspirar confianza y credibilidad. En ciertos servicios, la 
seguridad representa el sentimiento de que el Usuario está protegido en sus 
actividades y/o en las transacciones que realiza mediante la atención o el servicio 
recibido.  
3.5. Empatía: el cariño, la atención individualizadas que se provee a los usuarios, 
el deseo  de  comprender las necesidades precisas del cliente y encontrar la 
respuesta más adecuada. Autores como Mead y Piaget quienes definen empatía 
como: “La habilidad cognitiva, propia de un individuo, de tomar la perspectiva del 
otro o de entender algunas de sus estructuras de mundo, sin adoptar 
necesariamente esta misma perspectiva”. 
N. Feshback (1984:67), definió empatía como: “Una experiencia adquirida a partir 
de las emociones de los demás a través de las perspectivas tomadas de éstos y 
de la simpatía, definida como un componente emocional de la empatía”. 
La empatía es una habilidad propia del ser humano, nos permite entender a los 
demás, poniéndonos en su lugar para poder entender su forma de pensar así 
como comprender y experimentar su punto de vista, mejorando las relaciones 
interpersonales permitiendo la buena comunicación, generando sentimientos de 






1.4  Formulación del problema 
Problema general 
 ¿Cuál es la relación entre  Satisfacción del usuario externo y las  
dimensiones de calidad de atención  en el servicio de odontología del 
Centro de salud Putacca, Ayacucho, 2018? 
Problemas específicos 
 ¿Cuál es la  relación entre la satisfacción del usuario externo y la 
dimensión  fiabilidad en el servicio de odontología del Centro de salud 
Putacca, Ayacucho, 2018? 
 ¿Cuál es la  relación entre la satisfacción del usuario externo y la 
dimensión  capacidad de respuesta en el servicio de odontología del 
Centro de salud Putacca, Ayacucho, 2018? 
 ¿Cuál es la  relación entre la satisfacción del usuario externo y la 
dimensión  seguridad en el servicio de odontología del Centro de salud 
Putacca, Ayacucho, 2018? 
 ¿Cuál es la  relación entre la satisfacción del usuario externo y la 
dimensión  empatía en el servicio de odontología del Centro de salud 
Putacca, Ayacucho, 2018? 
 ¿Cuál es la  relación entre la satisfacción del usuario externo y la 
dimensión  aspectos tangibles  en el servicio de odontología del Centro de 
salud Putacca, Ayacucho, 2018? 
 
1.5 Justificación del estudio 
Conveniencia 
La salud, es un factor de suma importancia, aunque en la actualidad no es 
considera de esta forma por la sociedad, la cual es guiada por creencias o 
imaginarios negativos a la realidad, por ende este trabajo será de gran beneficio a 
centros dedicados exclusivamente a la salud. 
Se ha logrado desarrollar la calidad de servicio atención médica, sin embargo es  
fundamental la mejora  de conocimientos que de este se obtenga, para ser 
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aprovechado en su máxima expresión y evitar que por cuestiones administrativas 
se desconozcan los avances en su implementación. 
Es de suma importancia que se siga desarrollando y analizando el nivel  de 
satisfacción de los pacientes externos que llegan a buscar un servicio de calidad, 
para su atención de salud.  La calidad en el servicio de salud, supone tomar en 
cuenta un servicio superior que  los métodos de diagnósticos y de tratamiento; 
abarcando puntos, como por ejemplo: aquella respuesta oportuna e instantánea 
de parte de los expertos de la salud, exitosa para el usuario, concientización, 
hábitos y prácticas culturales para hacer mejor la salud de la gente. La calidad de 
atención odontológica debe ser vista como un derecho de la salud, en tanto y 
cuanto sea está satisfecha por los individuos externos. 
Es  prioritario en estos tiempos en que los recursos destinados a este se 
aprovechen y se desarrollen con el  fin de dar mayor relevancia al paciente. 
 
Relevancia social 
El  presente trabajo posee, gran importancia ya que aporta de manera fructuosa a 
las condiciones de atención, que se es brindada a los ciudadanos, que por 
diversas situaciones se ven en la necesidad de buscar atención en centros de 
salud  estatales o privados, buscando  una mejor experiencia  de atención que 
estos establecimientos puedan ofrecer. 
 
Implicancias prácticas 
El tema estudiado en la presente investigación  plantea y  resuelve problemas, 
cotidianos presentes en los servicios poco satisfactorios brindados a la población, 
generando incomodidades y desconformidades con el servicio brindado, 
generando respuesta inmediata y la mejora o solución de ellos, para en un futuro 
no lejano, se solucione en su totalidad.  
 
Valor teórico 
La presente investigación tendrá una gran contribución y aportación investigación 
hacia otras áreas, en las cuales se generan o se brindan un servicio de atención 
al público en general, como son; Psicología, enfermería, obstetricia entre otras 
profesiones de salud, así mismo, será de gran contribución a los pequeños y 
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grandes negocios, ya que podrán enriquecerse con los datos e información 
obtenida la cual tendrá una importancia trascendental, en el mejoramiento de la 
calidad de servicio que brinda a sus clientes, haciendo que sus empresas crezcan 
y obtengas una buena percepción de su clientela. Ya que está comprobado que el 
servicio de calidad dice mucho del tipo de trabajadores que posee la institución u 
empresa, siendo así, que este trabajo brindara una gran servicio y aporte, no solo 
al área odontológicas, si no a diversas áreas profesionales y no profesionales. 
Unidad metodológica 
Varios autores encontraron que las relaciones con el personal médico son un 
aspecto que influye considerablemente en la satisfacción con la atención de 
salud. Las expectativas que los pacientes tienen con respecto a la atención 
también influyen en la satisfacción, la cual es menor cuando las expectativas son 
mayores, describe tres elementos que distinguen una relación satisfactoria con el 
médico desde la perspectiva de los pacientes. Estos elementos son: sentirse 
tratado y reconocido como persona, recibir información sobre la enfermedad y el 




Existe relación directa entre la satisfacción del usuario externo y  las dimensiones 
de calidad de atención en el servicio de odontología del Centro de salud de 
Putacca, Ayacucho, 2018. 
Hipótesis específicas 
 Existe relación directa entre la satisfacción del usuario externo y la dimensión 
fiabilidad en el servicio de odontología del Centro de salud de Putacca, 
Ayacucho, 2018. 
 Existe relación directa entre la satisfacción del usuario externo y la dimensión 
capacidad de respuesta  en el servicio de odontología del Centro de salud de 
Putacca, Ayacucho, 2018. 
 Existe relación directa entre la satisfacción del usuario externo y la dimensión 




 Existe relación directa entre la satisfacción del usuario externo y la dimensión 
empatía en el servicio de odontología del Centro de salud de Putacca, 
Ayacucho, 2018. 
 Existe relación directa entre la satisfacción del usuario externo y la dimensión 
aspectos tangibles en el servicio de odontología del Centro de salud de 




Evaluar la relación entre satisfacción del usuario externo y las dimensiones de 
calidad de atención en el servicio de odontología del Centro de salud Putacca, 
Ayacucho, 2018. 
Objetivos específicos 
 Evaluar la relación entre satisfacción del usuario externo y la dimensión  
fiabilidad en el servicio de odontología del Centro de salud Putacca, 
Ayacucho, 2018. 
 Evaluar la relación entre satisfacción del usuario externo y la dimensión  
capacidad de respuesta  en el servicio de odontología del Centro de salud 
Putacca, Ayacucho, 2018. 
 Evaluar la relación entre satisfacción del usuario externo y la dimensión  
seguridad en el servicio de odontología del Centro de salud Putacca, 
Ayacucho, 2018. 
 Evaluar la relación entre satisfacción del usuario externo y la dimensión  
empatía en el servicio de odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho, 
2018. 
 Evaluar la relación entre satisfacción del usuario externo y la dimensión  
aspectos tangibles en el servicio de odontología del Centro de salud Putacca, 
Ayacucho, 2018. 
II. MÉTODO 
2.1. Diseño de investigación 
En el presente estudio de acuerdo al tipo de investigación es no experimental y en 




Según Hernández, R., Fernández, C. y Baptista, el estudio presenta un diseño 
descriptivo correlacional; este tipo de diseños describen a cada una de las 
variables de manera independiente, por otro lado también busca determinar el 
grado de relación entre cada una de ellas. 
El diagrama para un diseño correlacional es: 
 
    Dónde: 
M  : Muestra de estudio 
O1: Variable 1: Satisfacción del usuario externo.   
R   : Correlación entre dichas variables. 
O2: Variable 2: Calidad de atención. 
  
2.2  Variables, Operacionalización 
Variables 





Variable 2: Satisfacción del usuario 
Dimensiones: 
D1: Fiabilidad. 
D2: capacidad de respuesta. 
D3: Seguridad. 
D4: Empatía. 










Dimensiones Indicadores Escala de medición 
Satisfacción 
del usuario  
La satisfacción en 
los servicios de 
salud es un 
concepto 
complejo que está 
relacionado con 
una gran variedad 
de factores, como 





futuro y los 
valores del 














del usuario  se 
evalúa a través de 
las dimensiones, 
se utilizará como 
técnica la 
encuesta, siendo 
el cuestionario el 
instrumento para 




- Considera usted al 
dentista que es 
responsable y cumple 
con sus horarios de 
trabajo  
- El dentista le brinda 
seguridad al momento 
de la atención. 
- El dentista fue claro con 
el diagnostico. 
- El consultorio dental 
tiene ventilación, 
iluminación natural y/o 
artificial y transmite 
confianza el ambiente. 
- Se siente cómodo 
cuando le atiende el 
dentista. 
- El dentista muestra un 
cuidado especial cuando 
examina al paciente. 
- El dentista es 
carismático y usted se 
siente acogida en la 
atención. 
- El dentista toma su 
tiempo para explicar el 
tratamiento a seguir. 










- Cree usted que el 
dentista realiza una 
atención adecuada 
- Cree usted que el 
consultorio dental del 
centro de salud cuenta 
con materiales que le 
garantice un buen 
tratamiento  
- Normalmente los 
pacientes tiene que 
esperar mucho tiempo 
en la sala de espera. 
- Usted se sintió 
satisfecho con la 
atención brindada por el 
dentista. 
- El dentista suele explicar 
en qué consiste el 
tratamiento antes de 
empezar. 
- Usted percibió que la 
atención recibida fue con 
calidad. 
- El dentista es eficiente 
en su trabajo 
D3:  
Lealtad 
- Usted cumple con acudir 
a sus citas  
- Usted participa 
activamente en las 
actividades de salud 
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bucal que organiza el 
centro de salud. 
- Usted trata con respeto 
al dentista  
- Usted comprende  los 
límites que se brinda en 
la atención dental. 
- Usted se encuentra 






Dimensiones Indicadores Escala de 
medición 
Calidad de 
atención    
Conjunto de 
propiedades y 
características de un 
producto o servicio 
que le confieren a una 
persona la aptitud 





efectiva a la 
persona 
fundamentada 









- La atención que ofrece el 
centro de salud es integral 
para todos. 
- La atención se realiza en 
orden y respetando el 
orden de llega 
- La información sobre la 
salud bucal que se refiere 
en el centro de salud es 
adecuada. 
- Cuando existe una queja 
de un paciente  el centro 
de salud cuenta con el 
libro de reclamaciones. 
- La farmacia del centro de 
salud cuenta con 
medicación que necesita 
el dentista. 
- El compartir cepillos 
Nominal:  
 Bueno 






D2: Capacidad de 
respuesta 
 
- El dentista anota en la 
historia clínica el 
diagnóstico y luego te 
explica. 
- El dentista suele ilustrar 
con imágenes o maqueta 
dental sobre el cuidado de 
los dientes. 
- El dentista suele  que es 
importante acudir a sus 
atenciones programadas.  
- Consideras que el dentista 
está atento a tus dudas y 
te las aclara. 
- Consideras que es 
importante empezar y 
terminar el tratamiento de 
tus dientes. 
D3: Seguridad  
 
- Consideras que el dentista 
da soluciones apropiadas 
a las exigencias de las 
necesidad de los usuarios. 
- El dentista que lo atiende 
cuenta con el perfil del 
puesto y le inspira 
seguridad. 
- Usted percibe confianza al 
ser atendido por el 




- Consideras que el dentista 
siempre cumple con las 
medidas de seguridad 
cuando te atiende (como 
lavado de manos, uso de 
guantes, mascarilla, gorro 
y mandil). 
- Consideras que el dentista 
tenga toda la capacidad 
(conocimientos y 
habilidades) necesarias 
para soluciona los 
problemas de salud bucal 
de los pacientes. 
D4: Empatía - En el primer contacto que 
se tiene con el dentista por 
lo general se presenta 
amablemente. 
- El dentista lo atiende con 
amabilidad y empatía a la 
hora de ser atendido. 
- El dentista asume el 
deseo de atención de los 
usuarios del centro de 
salud. 
- Consideras que el dentista 
durante la sesión dental 
tuvo paciencia 
- Consideras que durante el 
tratamiento, el dentista 
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respetó tu privacidad 
- Consideras que los 
horarios de atención 
proporcionados 
- por el centro de salud se 
adecuan a las 
necesidades de las 
personas 
- Consideras que la 
comprensión del dentista 
frente a las necesidades y 
sentimientos de los 
pacientes son excelentes. 
D5: Aspectos 
tangibles 
- El consultorio dental del 
centro de salud es 
agradable. 
- El consultorio dental 
siempre está limpio y 
ventilado. 
- El personal de salud del 
centro suelen estar bien 
presentable (tienen 
uniforme limpio y buena 
presencia). 
- El consultorio dental 




2.3 Población y muestra 
Población 
Según  Bernal (2006), señala a la población como: “el conjunto de todos los 
elementos a los cuales se refiere la investigación. Se puede definir también 
como el conjunto de todas las unidades de muestreo”. 
La población estará conformada por todas los usuarios que acuden al servicio 
de odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho en el mes de junio 
2018. 
Muestra 
Behar (2008) deduce, es: “un subgrupo de la población. Se puede decir que es 
un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus 
necesidades al que llamamos población”. 
La muestra está conformada por 62 usuarios que acuden  al servicio de 
odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho en el mes de junio 2018. 
Muestreo 
El muestreo es no probabilístico por conveniencia, ya que solo se entrevistó a 
62 usuarios. 
Criterios de inclusión:  
 Pacientes mayores de 18 años que se atendieron al en el servicio de 
odontología.  
 Pacientes que física y mentalmente pudieron dar su consentimiento 
informado verbal y pudieron responder las preguntas del cuestionario.  
Criterios de exclusión:  
 Pacientes que voluntariamente decidieron no participar en el estudio. 
 Pacientes a quienes su estado de salud les impidió responder el 
cuestionario.  







2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
Técnica 
Rodríguez (2008) “las técnicas, son los medios empleados para recolectar 
información, entre las que destacan la observación, cuestionario, entrevistas, 
encuestas.” Para la medición de las variables de  estudio se utilizó la técnica de 
la encuesta.  
Instrumento 
El instrumento utilizado fue el Cuestionario,  para la primera variable que es 
satisfacción se aplicó 20 ítems o y para la segunda variable se aplicó 30 ítems 
o preguntas basados en SERVQUAL. Para ello se recopilará los datos de 
manera directa teniendo en cuenta la muestra elegida, anónima.   
Hurtado  (2000)  el  cuestionario  es  “un instrumento que agrupa una serie de 
preguntas relativas a un evento, situación o temática particular, sobre cual el 
investigador desea obtener información” (p.469).  Así mismo Malhotra (1997). 
Confiabilidad 
Sánchez y Echeverry (2004), menciona que la confiabilidad de los instrumentos 
“hace referencia a la consistencia de una medición, si la escala o el test 
funcionan de manera similar bajo diferentes condiciones, dependientes del 
mismo instrumento, del tiempo de aplicación, del que hace la medición, de los 
sujetos, de la interacción entre estas fuentes y del error aleatorio puro” . Motivo 
por el  cual al referirnos a confiabilidad lo mencionamos como medición del 
error que puede generar un instrumento al ser inestable y aplicarse en 
diferentes ocasiones.  
Validación 
Hurtado (2012) la validez “intenta determinar en qué medida un instrumento 
mide un evento en términos de la manera como éste se conceptualiza, y en 
relación con la teoría que sustenta la investigación (…).Un instrumento tiene 
validez de constructo cuando sus ítems están en correspondencia con sus 
sinergias o los indicios que se derivan del concepto del evento que se pretende 
medir”. 
Para la validez del instrumento se recopiló por: Jesús Herrera. Satisfacción de 
los usuarios externos y calidad de atención odontológica  en un centro de salud 
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“Delicias de Villa” Chorrillos. [Tesis Maestría]. Perú: Universidad Cesar Vallejo 
Escuela de Post Grado; 2017. 
Las encuestas SERQUAL modificada para su uso en servicios de salud, para 
medir satisfacción de los usuarios atendidos en consulta externa y emergencia. 
La confiabilidad de la encuesta se exploró mediante la determinación del 
coeficiente alfa de Cron Bach. 
2.5 Métodos de análisis de datos 
 Para el análisis de los datos obtenidos se emplearan  distribuciones de 
frecuencias, medias aritméticas de las variables de cada dimensión. 
 La discusión de los resultados se hará mediante la confrontación de los 
mismos con las conclusiones de las Tesis citadas en los “antecedentes” y 
con los planteamientos del marco teórico. 
 Las conclusiones se formularan teniendo en cuenta los objetivos planteados 
y los resultados obtenidos. 
 
2.6 Aspectos éticos 
Se ha realizado la investigación tomando en cuenta la norma y el protocolo de 
la universidad; que son solicitar autorización cuando se lleve a cabo la 
realización de este trabajo de investigación, ofrecer consentimiento informado a 
los participantes, respetar los datos de cada una de las personas que han sido 














Tabla 1: Satisfacción del usuario que acudió al servicio de odontología del 
Centro de salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018. 
CATEGORÍAS RANGO FI H% 
Satisfecho [74-100] 10 16% 
Moderadamente 
satisfecho 
[47-73] 49 79% 
Insatisfecho [20-46] 3 5% 
Total 62 100% 
Media aritmética 61.8 





Tabla N° 1: Los resultados obtenidos para  la variable satisfacción del usuario 
que acudió al servicio de odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho, 
Junio 2018, son: 16% (10)  de los encuestados considera la categoría de 
satisfecho;  el 79 % (49) de los encuestados considera la categoría 
moderadamente satisfecho; finalmente el 5% (3) de los encuestados 
considera la categoría insatisfecho al acudir al servicio de odontología del 
Centro de salud Putacca, Ayacucho durante el mes de Junio del 2108.  
Además se  obtiene  de  media aritmética de 61.8 por lo que afirmamos  que 
la satisfacción del usuario luego de acudir al servicio de odontología del 









Tabla 2: Dimensión confiabilidad según opinión de los usuarios que se 
atendieron  en el servicio de odontología del Centro de salud Putacca, 
Ayacucho, Junio 2018. 
CATEGORIAS RANGO FI H% 
Satisfecho [30-40] 11 18% 
Moderadamente 
satisfecho 
[19-29] 48 77% 
Insatisfecho [08-18] 3 5% 
Total 62 100% 
Media aritmética 24 
 
Fuente: Data de resultados 
 
Interpretación: 
Tabla N° 2: Los resultados obtenidos para  la dimensión confiabilidad según  
opinión de  los usuarios que se atendieron  en el  servicio de odontología del 
Centro de salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018 son: 18% (11)  de los 
encuestados considera la categoría de satisfecho;  el 77 % (48) de los 
encuestados considera la categoría moderadamente satisfecho; finalmente el 
5% (3) de los encuestados considera la categoría insatisfecho al acudir al 
servicio de odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho durante el mes 
de Junio del 2108.  
Además se obtiene la   media aritmética de 24  por lo que afirmamos  que la 
dimensión confiabilidad  luego de acudir al servicio de odontología del Centro 











Tabla 3: Dimensión validez según  opinión de los usuarios que se atendieron  
en el servicio de odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho, Junio 
2018. 
CATEGORIAS RANGO FI H% 
Satisfecho [38-50] 12 19% 
Moderadamente 
satisfecho 
[24-37] 47 76% 
Insatisfecho [10-23] 3 5% 
Total 62 100% 
Media aritmética 24.9 




Tabla N° 3: Los resultados obtenidos para  la dimensión validez según  opinión 
de  los usuarios que se atendieron  en el servicio de odontología del Centro de 
salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018 son: 19% (12)  de los encuestados 
considera la categoría de satisfecho;  el 76 % (47) de los encuestados 
considera la categoría moderadamente satisfecho; finalmente el 5% (3) de los 
encuestados considera la categoría insatisfecho al acudir al servicio de 
odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho durante el mes de Junio 
del 2108.  
Además se obtiene la   media aritmética de 24.9  por lo que afirmamos  que la 
dimensión validez  luego de acudir al servicio de odontología del Centro de 










Tabla 4: Dimensión lealtad según  opinión de los usuarios que se atendieron  
en el servicio de odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho, Junio 
2018. 
CATEGORIAS RANGO FI H% 
Satisfecho [48-60] 14 23% 
Moderadamente 
satisfecho 
[34-47] 44 71% 
Insatisfecho [20-33] 4 6% 
Total 62 100% 
Media aritmética 35.5 





Tabla N° 4: Los resultados obtenidos para  la dimensión lealtad  según  opinión 
de  los usuarios que se atendieron  en el servicio de odontología del Centro de 
salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018;  son: 23% (14)  de los encuestados 
considera la categoría de satisfecho;  el 71 % (44) de los encuestados 
considera la categoría moderadamente satisfecho; finalmente el 6% (4) de los 
encuestados considera la categoría insatisfecho, al acudir al servicio de 
odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho durante el mes de Junio 
del 2108.  
Además se obtiene la   media aritmética de 35.5  por lo que afirmamos  que la 
dimensión lealtad   luego de acudir al servicio de odontología del Centro de 










Tabla 5: Dimensión fiabilidad según  opinión de los usuarios que se atendieron  
en el servicio de odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho, Junio 
2018. 
CATEGORIAS RANGO FI H% 
Bueno [24-30] 8 13% 
Regular [15-23] 49 79% 
Deficiente [06-14] 5 8% 
Total 62 100% 
Media aritmética 18 





Tabla N° 5: Los resultados obtenidos para  la dimensión fiabilidad  según  
opinión de  los usuarios que se atendieron  en el servicio de odontología del 
Centro de salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018;  son: 13% (8)  de los 
encuestados considera la categoría bueno;  el 79 % (49) de los encuestados 
considera la categoría regular; finalmente el 8% (4) de los encuestados 
considera la categoría deficiente, al acudir al servicio de odontología del Centro 
de salud Putacca, Ayacucho durante el mes de Junio del 2108.  
Además se obtiene la   media aritmética de 18  por lo que afirmamos  que la 
dimensión fiabilidad   luego de acudir al servicio de odontología del Centro de 










Tabla 6: Dimensión capacidad de respuesta según  opinión de los usuarios que 
se atendieron  en el servicio de odontología del Centro de salud Putacca, 
Ayacucho, Junio 2018 
CATEGORIAS RANGO FI H% 
Bueno [19-25] 12 19% 
Regular [12-18] 46 75% 
Deficiente [05-11] 4 6% 
Total 62 100% 
Media aritmética 13.7 




Tabla N° 6: Los resultados obtenidos para  la dimensión capacidad de 
respuesta  según  opinión de  los usuarios que se atendieron  en el servicio de 
odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018;  son: 19% 
(12)  de los encuestados considera la categoría bueno;  el 75 % (46) de los 
encuestados considera la categoría regular; finalmente el 6% (4) de los 
encuestados considera la categoría deficiente al acudir al servicio de 
odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho durante el mes de Junio 
del 2108.  
Además se obtiene la   media aritmética de 13.7  por lo que afirmamos  que la 
dimensión capacidad de respuesta   luego de acudir al servicio de odontología 










Tabla 7: Dimensión seguridad según  opinión de los usuarios que se 
atendieron  en el servicio de odontología del Centro de salud Putacca, 
Ayacucho, Junio 2018 
CATEGORIAS RANGO FI H% 
Bueno [24-30] 15 24% 
Regular [15-23] 44 71% 
Deficiente [06-14] 3 5% 
Total 62 100% 
Media aritmética 16.2 
 




Tabla N° 7: Los resultados obtenidos para  la dimensión seguridad según  
opinión de  los usuarios que se atendieron  en el servicio de odontología del 
Centro de salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018;  son: 24% (15)  de los 
encuestados considera la categoría bueno;  el 71 % (44) de los encuestados 
considera la categoría regular; finalmente el 5% (3) de los encuestados 
considera la categoría deficiente al acudir al servicio de odontología del 
Centro de salud Putacca, Ayacucho durante el mes de Junio del 2108.  
Además se obtiene la   media aritmética de 16.2  por lo que afirmamos  que la 
dimensión seguridad   luego de acudir al servicio de odontología del Centro de 










Tabla 8: Dimensión empatía  según  opinión de los usuarios que se atendieron  
en el servicio de odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho, Junio 
2018. 
CATEGORIAS RANGO FI H% 
Bueno [27-35] 15 24% 
Regular [17-26] 45 73% 
Deficiente [07-16] 2 3% 
Total 62 100% 
Media aritmética 21.5 




Tabla N° 8: Los resultados obtenidos para  la dimensión empatía según  
opinión de  los usuarios que se atendieron  en el servicio de odontología del 
Centro de salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018;  son: 24% (15)  de los 
encuestados considera la categoría bueno;  el 73 % (45) de los encuestados 
considera la categoría regular; finalmente el 3% (2) de los encuestados 
considera la categoría deficiente al acudir al servicio de odontología del 
Centro de salud Putacca, Ayacucho durante el mes de Junio del 2108.  
Además se obtiene la   media aritmética de 21.5  por lo que afirmamos  que la 
dimensión empatía  luego de acudir al servicio de odontología del Centro de 










Tabla 9: Dimensión aspectos tangibles según  opinión de los usuarios que se 
atendieron  en el servicio de odontología del Centro de salud Putacca, 
Ayacucho, Junio 2018. 
CATEGORIAS RANGO FI H% 
Bueno [27-35] 9 15% 
Regular [17-26] 46 74% 
Deficiente [07-16] 7 11% 
Total 62 100% 
Media aritmética 21.2 




Tabla N° 9: Los resultados obtenidos para  la dimensión aspectos tangibles 
según  opinión de  los usuarios que se atendieron  en el servicio de 
odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018;  son: 15% 
(9)  de los encuestados considera la categoría bueno;  el 74 % (46) de los 
encuestados considera la categoría regular; finalmente el 11% (7) de los 
encuestados considera la categoría deficiente al acudir al servicio de 
odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho durante el mes de Junio 
del 2108.  
Además se obtiene la   media aritmética de 21.2  por lo que afirmamos  que la 
dimensión  aspectos tangibles  luego de acudir al servicio de odontología del 








Tabla 11: Kolmogorov-Smirnov. 
 
 
 D1VX D2VX D3VX VX D1VY D2VY D3VY D4VY D5VY VY 





Media 24,0494 24,8531 35,5519 61,7543 18,0000 13,7754 16,2280 21,5326 21,2143 84,3239 
Desviación 
estándar 




Absoluta ,075 ,147 ,082 ,163 ,090 ,092 ,111 ,109 ,150 ,198 
Positivo ,075 ,147 ,082 ,163 ,090 ,069 ,101 ,109 ,116 ,198 
Negativo -,065 -,069 -,082 -,112 -,077 -,092 -,111 -,101 -,150 -,182 
Estadístico de prueba ,075 ,147 ,082 ,163 ,090 ,092 ,111 ,109 ,150 ,198 






















De los resultados en la tabla 11, un nivel crítico (significación asintótica bilateral =p) en la mayoría de los casos son menor a 0.05 
en los puntajes de la variable  satisfacción del usuario y dimensiones de la calidad; se  rechaza la hipótesis de normalidad y se 
concluye que los datos no se ajustan a una distribución normal (test de Kolmogorov-Smirnov con un nivel de significancia al 5%).  
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Tabla 12: Coeficientes de Rho Spearman  entre la variable satisfacción del 
usuario y las dimensiones de la calidad.  
CATEGORÍAS Variable X: Satisfacción del usuario 
D1: Fiabilidad 
Coeficiente de correlación Rho Spearman   
r= 0.428 
D2: Capacidad de 
respuesta 
Coeficiente de correlación Rho Spearman   
r= 0.512 
D3: Seguridad 
Coeficiente de correlación Rho Spearman   
r= 0.428 
D4: Empatía 
Coeficiente de correlación Rho Spearman   
r= 0.536 
D5: Elementos tangibles 
Coeficiente de correlación Rho Spearman   
r= 0.564 
Variable Y: Dimensiones 
de calidad. 




Tabla 12: Los resultados sobre el coeficiente de correlación Rho Spearman  
entre las dimensiones de la variable X (Satisfacción del usuario) y la variable Y 
(Dimensiones de la calidad).  
El coeficiente de correlación Rho Spearman entre la satisfacción del usuario y 
la dimensión fiabilidad es 0.428. 
El coeficiente de correlación Rho Spearman entre la satisfacción del usuario y 
la dimensión capacidad de respuesta es 0, 512. 
El coeficiente de correlación Rho Spearman entre la satisfacción del usuario y 
la dimensión seguridad es 0, 428. 
El coeficiente de correlación Rho Spearman entre la satisfacción del usuario y 
la dimensión empatía es 0, 536. 
El coeficiente de correlación Rho Spearman entre la satisfacción del usuario y 
la dimensión elementos tangibles es 0, 0.564. 
Los resultados obtenidos en la correlación reflejan que existe una relación 
positiva de 0.632 entre la satisfacción del usuario y las dimensiones de calidad; 
es decir a un buen nivel de satisfacción del usuario le corresponde un buen 
nivel de las dimensiones de la calidad del servicio de odontología del Centro de 






PRUEBA DE HIPOTESIS: 
Pasando a la contratación de las hipótesis, esta parte se realizó  teniendo como 
referencia el marco teórico y los resultados estadísticos  descriptivos antes 
mencionados. A continuación se presenta la validación de las hipótesis 
específicas y luego de la hipótesis general: 




A continuación, se empleó la estadística inferencial, mediante los siguientes 
pasos: 
1º: Formulación de las  Hipótesis Estadísticas y su interpretación. 








2º: Nivel de significación: 
 = 0,05 (prueba  bilateral) 
3º: Estadígrafo de Prueba:  
Coeficiente de Correlación Simple y regresión lineal simple. El 
procesamiento de los datos se realizó con el Software estadístico SPSS 
versión 23. 
Coeficiente de correlación Rho Spearman entre satisfacción del usuario y 
fiabilidad. 
Existe relación directa entre la satisfacción del usuario  y la  dimensión 
fiabilidad en el servicio de odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho, 
Junio 2018. 
 
No existe relación directa entre la satisfacción del usuario  y la dimensión 
fiabilidad en el servicio de odontología del Centro de salud Putacca, 
Ayacucho, Junio 2018 
Existe relación directa entre la satisfacción del usuario  y la  dimensión 
fiabilidad en el servicio de odontología del Centro de salud Putacca, 




 D1: Fiabilidad 
Satisfacción 
del usuario 




Sig. (bilateral)  ,000 






Sig. (bilateral) ,000  
N 62 62 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
Los datos recogidos con los instrumentos, se trasladó al programa estadístico 
SPSS versión 23 y obteniendo como resultado que sí existe una correlación 
positiva entre la satisfacción del usuario y la dimensión fiabilidad, esta relación 
representa un 0,418. El hecho que resulta un valor positivo (el coeficiente de 
correlación simple), se comprueba que a un buen nivel de satisfacción del 
usuario le corresponde un buen nivel de fiabilidad en los profesionales de la 
salud, según opinión de los usuarios que asisten al servicio de odontología del 
Centro de salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018. 
Resumen del modelo 
Modelo R R cuadrado 
R cuadrado 
ajustado 
Error estándar de 
la estimación 
1 ,418a ,268 ,259 10,26353 
a. Predictores: (Constante), D1: Fiabilidad 
 
El coeficiente de determinación, obtenido es de 0,418; de esta manera este 
estadígrafo indica que existe relación directa y positiva entre la variable 
satisfacción del usuario y la dimensión fiabilidad, según opinaron los usuarios 
que asisten al servicio de odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho, 
Junio 2018. 
De la misma manera se tiene el estadígrafo Anova, cuyos resultados se 









cuadrática F Sig. 
1 Regresión 3044,455 1 3044,455 28,901 ,000b 
Residuo 8321,866 79 105,340   
Total 11366,321 80    
a. Variable dependiente: VX: Satisfacción del usuario 
b. Predictores: (Constante), D1: Fiabilidad 
 
Este estadígrafo indica un Sig. de 0.000, resultado que demuestra que el 
modelo de regresión elegido para los usuarios del servicio de odontología del 
Centro de salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018;  tiene validez  puesto que el 
nivel de significancia es 5%.(0.05), es decir la base de datos está dentro del 









t Sig. B Error estándar Beta 
1 (Constante) 37,700 4,780  7,887 ,000 
D2VY 1,386 ,258 ,418 5,376 ,000 
a. Variable dependiente: VX: Satisfacción del usuario 
 
4º: Tenemos la Región Crítica. 
 
Rc= Z de Tabla = ±1.96 
5º: Se decide por: El programa SPSS 23 refleja un Z calculado de 5,376>Rc 
=1,96, entonces se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis 
alterna (Ha). Con estos resultados estadísticos, se puede afirmar que existe 
relación directa entre la satisfacción del usuario  y la dimensión fiabilidad  en el 
servicio de odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018. 
 
Zona de rechazo 
de la H0 
Zona de rechazo 
de la H0 
Zona de aceptación  
de la H0 
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A continuación, se empleó la estadística inferencial, mediante los siguientes 
pasos: 
1º: Formulación de las  Hipótesis Estadísticas y su interpretación. 









2º: Nivel de significación: 
 = 0,05 (prueba  bilateral) 
3º: Estadígrafo de Prueba:  
Coeficiente de Correlación Simple y regresión lineal simple. El 
procesamiento de los datos se realizó con el Software estadístico SPSS 
versión 23. 
Coeficiente de correlación Rho Spearman entre satisfacción del usuario y 












Sig. (bilateral)  ,000 
N 62 62 
Existe relación directa entre la satisfacción del usuario  y la dimensión 
capacidad de respuesta en el servicio de odontología del Centro de salud 
Putacca, Ayacucho, Junio 2018. 
 
Existe relación directa entre la satisfacción del usuario  y la dimensión 
capacidad de respuesta en el servicio de odontología del Centro de salud 
Putacca, Ayacucho, Junio 2018. 
 
No existe relación directa entre la satisfacción del usuario  y la dimensión 
capacidad de respuesta en el servicio de servicio de odontología del 








Sig. (bilateral) ,000  
N 62 62 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
Los datos recogidos con los instrumentos, se trasladó al programa estadístico 
SPSS versión 23 y obteniendo como resultado que sí existe una correlación 
positiva entre la satisfacción del usuario y la dimensión capacidad de 
respuesta, esta relación representa un 0, 512. El hecho que resulta un valor 
positivo (el coeficiente de correlación simple), se comprueba que a un buen 
nivel de satisfacción del usuario le corresponde un buen nivel de capacidad de 
respuesta por parte de los servidores del servicio de odontología, según 
opinaron los usuarios que asistieron al servicio de odontología del Centro de 
salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018. 
Resumen del modelo 
Modelo R R cuadrado 
R cuadrado 
ajustado 
Error estándar de 
la estimación 
1 , 512a ,334 ,325 9,79108 
a. Predictores: (Constante), D2: Capacidad de respuesta 
 
El coeficiente de determinación, obtenido es de 0, 512; de esta manera este 
estadígrafo indica que la variable satisfacción del usuario tiene relación directa 
con la dimensión capacidad de respuesta, en opinión de los usuarios que 
asistieron al servicio de odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho, 
Junio 2018. 
De la misma manera se tiene el estadígrafo Anova, cuyos resultados se 






cuadrática F Sig. 
1 Regresión 3792,974 1 3792,974 39,566 ,000b 
Residuo 7573,347 79 95,865   
Total 11366,321 80    
a. Variable dependiente: VX: Satisfacción del usuario 




Este estadígrafo indica un Sig. de 0.000, resultado que demuestra que el 
modelo de regresión elegido para los usuarios que asisten al servicio de 
odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018; tiene validez  
puesto que el nivel de significancia es 5%.(0.05), es decir la base de datos está 









t Sig. B 
Error 
estándar Beta 





1,750 ,278 , 512 6,290 ,000 
a. Variable dependiente: VX: Satisfacción del usuario. 
 
4º: Tenemos la Región Crítica. 
 
Rc= Z de Tabla = ±1.96 
5º: Se decide por: El programa SPSS 23 refleja un Z calculado de 6,290>Rc 
=1,96, entonces se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis 
alterna (Ha). Con estos resultados estadísticos, se puede afirmar que existe 
relación directa entre la satisfacción del usuario  y la capacidad de respuesta 
en el servicio de odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho, Junio 
2018. 




Zona de rechazo 
de la H0 
Zona de rechazo 
de la H0 
Zona de aceptación  
de la H0 
Existe relación directa entre la satisfacción del usuario  y la dimensión  
seguridad en el servicio de odontología del Centro de salud Putacca, 
Ayacucho, Junio 2018. 
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A continuación, se empleó la estadística inferencial, mediante los siguientes 
pasos: 
1º: Formulación de las  Hipótesis Estadísticas y su interpretación. 









2º: Nivel de significación: 
 = 0,05 (prueba  bilateral) 
3º: Estadígrafo de Prueba:  
Coeficiente de Correlación Simple y regresión lineal simple. El 
procesamiento de los datos se realizó con el Software estadístico SPSS 
versión 23. 
Coeficiente de correlación Rho Spearman  entre la satisfacción del usuario 
y la dimensión seguridad. 





Spearman   
1 ,428** 
Sig. (bilateral)  ,000 




Spearman   
,428** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 62 62 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
No existe relación directa entre la satisfacción del usuario  y la dimensión 
seguridad en el servicio de odontología del Centro de salud Putacca, 
Ayacucho, Junio 2018. 
Existe relación directa entre la satisfacción del usuario  y la dimensión 
seguridad en el servicio de odontología del Centro de salud Putacca, 
Ayacucho, Junio 2018. 
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Los datos recogidos con los instrumentos, se trasladó al programa estadístico 
SPSS versión 23 y obteniendo como resultado que sí existe una correlación 
positiva entre la satisfacción del usuario y la dimensión seguridad, esta relación 
representa un 0,428. El hecho que resulta un valor positivo (el coeficiente de 
correlación simple), se comprueba que a un buen nivel de satisfacción del 
usuario le corresponde un buen nivel de seguridad en el servicio de salud, 
según los usuarios que asistieron al servicio de odontología del Centro de salud 
Putacca, Ayacucho, Junio 2018. 
Resumen del modelo 
Modelo R R cuadrado 
R cuadrado 
ajustado 
Error estándar de 
la estimación 
1 ,428a ,190 ,180 10,79520 
a. Predictores: (Constante), D3: Seguridad 
 
El coeficiente de determinación, obtenido es de 0,428; de esta manera este 
estadígrafo indica que la satisfacción del usuario tiene relación directa con la 
dimensión seguridad, según opinaron los usuarios que asistieron al servicio de 
odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018. 
De la misma manera se tiene el estadígrafo Anova, cuyos resultados se 






cuadrática F Sig. 
1 Regresión 2159,956 1 2159,956 18,535 ,000b 
Residuo 9206,365 79 116,536   
Total 11366,321 80    
a. Variable dependiente: VX: Satisfacción del usuario 
b. Predictores: (Constante), D3: Seguridad 
 
Este estadígrafo indica un Sig. de 0.000, resultado que demuestra que el 
modelo de regresión elegido para los usuarios que asisten al servicio de 
odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018; tiene validez  
puesto que el nivel de significancia es 5%.(0.05), es decir la base de datos está 









t Sig. B 
Error 
estándar Beta 
1 (Constante) 42,038 4,937  8,515 ,000 
D3VY 1,342 ,312 ,428 4,305 ,000 
a. Variable dependiente: VX: Satisfacción del usuario 
 
 
4º: Tenemos la Región Crítica. 
 
Rc= Z de Tabla = ±1.96 
5º: Se decide por: El programa SPSS 23 refleja un Z calculado de 4,305>Rc 
=1,96, entonces se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis 
alterna (Ha). Con estos resultados estadísticos, se puede afirmar que existe 
relación directamente entre la satisfacción del usuario  y la seguridad en el 
servicio de odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018. 
 




A continuación, se empleó la estadística inferencial, mediante los siguientes 
pasos: 
1º: Formulación de las  Hipótesis Estadísticas y su interpretación. 
Ho: ρ= 0 
Ha: ρ≠ 0 
 
 
Zona de rechazo 
de la H0 
Zona de rechazo 
de la H0 
Zona de aceptación  
de la H0 
Existe relación directa  entre la satisfacción del usuario  y la dimensión empatía en el 
servicio de odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018. 
 
No existe relación directa entre la satisfacción del usuario  y la empatía 
en el servicio de odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho, 
Junio 2018. 
 
Existe relación directa entre la satisfacción del usuario  y la empatía en 







2º: Nivel de significación: 
 = 0,05 (prueba  bilateral) 
3º: Estadígrafo de Prueba:  
Coeficiente de Correlación Simple y regresión lineal simple. El 
procesamiento de los datos se realizó con el Software estadístico SPSS 
versión 23. 
Coeficiente de correlación Rho Spearman  entre la satisfacción del usuario 
y la dimensión empatía.  
 D4: Empatía 
Satisfacción 
del usuario 
D5: Empatía  
Correlación Rho 
Spearman   
1 , 536** 
Sig. (bilateral)  ,000 




Spearman   
,536** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 62 62 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
Los datos recogidos con los instrumentos, se trasladó al programa estadístico 
SPSS versión 23 y obteniendo como resultado que sí existe una correlación 
positiva entre la satisfacción del usuario y la dimensión empatía, esta relación 
representa un 0, 536. El hecho que resulta un valor positivo (el coeficiente de 
correlación simple), se comprueba que a un buen nivel de satisfacción del 
usuario le corresponde un nivel de empatía por parte de los trabajadores del 
centro de salud, según opinión de los usuarios que asistieron al servicio de 
odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018. 
Resumen del modelo 
Modelo R R cuadrado 
R cuadrado 
ajustado 
Error estándar de 
la estimación 
1 ,536a ,297 ,288 10,05902 
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a. Predictores: (Constante), D4VY 
 
El coeficiente de determinación, obtenido es de 0, 536 de esta manera este 
estadígrafo indica que la dimensión empatía tiene relación directa y positiva 
con la variable satisfacción del usuario que asiste al servicio de odontología del 
centro de salud Putacca, Ayacucho, junio 2018. 
De la misma manera se tiene el estadígrafo Anova, cuyos resultados se 






cuadrática F Sig. 
1 Regresión 3372,801 1 3372,801 33,333 ,000b 
Residuo 7993,520 79 101,184   
Total 11366,321 80    
a. Variable dependiente: VX 
b. Predictores: (Constante), D4VY 
 
Este estadígrafo indica un Sig. de 0.000, resultado que demuestra que el 
modelo de regresión elegido para los usuarios que asisten al servicio de 
odontología del centro de salud Putacca, Ayacucho, junio 2018; tiene validez  
puesto que el nivel de significancia es 5%.(0.05), es decir la base de datos está 







t Sig. B 
Error 
estándar Beta 
1 (Constante) 37,576 4,485  8,378 ,000 
D5VY 1,220 ,211 , 536 5,774 ,000 
a. Variable dependiente: VX 
 




Rc= Z de Tabla = ±1.96 
5º: Se decide por: El programa SPSS 23 refleja un Z calculado de 5,774>Rc 
=1,96, entonces se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis 
alterna (Ha). Con estos resultados estadísticos, se puede afirmar que existe 
relación directamente entre la satisfacción del usuario y la empatía en el 
servicio de odontología del centro de salud Putacca, Ayacucho, junio 2018. 




A continuación, se empleó la estadística inferencial, mediante los siguientes 
pasos: 
1º: Formulación de las  Hipótesis Estadísticas y su interpretación. 










2º: Nivel de significación: 
 = 0,05 (prueba  bilateral) 
3º: Estadígrafo de Prueba:  
Zona de rechazo 
de la H0 
Zona de rechazo 
de la H0 
Zona de aceptación  
de la H0 
Existe relación directa entre la satisfacción del usuario  y la dimensión  
elementos tangibles  en el servicio de odontología del Centro de salud 
Putacca, Ayacucho, Junio 2018. 
No existe relación directa entre la satisfacción del usuario  y la dimensión 
elementos tangibles  en el servicio de odontología del Centro de salud 
Putacca, Ayacucho, Junio 2018. 
Existe relación directa entre la satisfacción del usuario  y la dimensión  
elementos tangibles  en el servicio de odontología del Centro de salud 
Putacca, Ayacucho, Junio 2018. 
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Coeficiente de Correlación Simple y regresión lineal simple. El 




Coeficiente de correlación Rho Spearman  entre satisfacción del usuario y  









Spearman   
1 ,564** 
Sig. (bilateral)  ,001 




Spearman   
,676** 1 
Sig. (bilateral) ,001  
N 62 62 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
Los datos recogidos con los instrumentos, se trasladó al programa estadístico 
SPSS versión 23 y obteniendo como resultado que sí existe una correlación 
positiva entre la satisfacción del usuario y elementos tangibles, esta relación 
representa un 0,564. El hecho que resulta un valor positivo (el coeficiente de 
correlación simple), se comprueba que a un buen nivel de satisfacción del 
usuario le corresponde un buen nivel de percepción de los elementos tangibles 
en opinión de los usuarios que asisten al servicio de odontología del Centro de 
salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018. 
Resumen del modelo 
Modelo R R cuadrado 
R cuadrado 
ajustado 
Error estándar de 
la estimación 
1 ,564a ,457 ,450 8,83992 
a. Predictores: (Constante), D5: Elementos tangibles 
 
El coeficiente de determinación, obtenido es de 0,564; de esta manera este 
estadígrafo indica que la variable satisfacción del usuario tiene relación directa 
67 
 
y positiva con la dimensión elementos tangibles de los usuarios que asisten al 
servicio de odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018. 
De la misma manera se tiene el estadígrafo Anova, cuyos resultados se 







cuadrática F Sig. 
1 Regresión 5192,931 1 5192,931 66,453 ,000b 
Residuo 6173,390 79 78,144   
Total 11366,321 80    
a. Variable dependiente: VX: Satisfacción del usuario 
b. Predictores: (Constante), D5: Elementos tangibles 
 
Este estadígrafo indica un Sig. de 0.000, resultado que demuestra que el 
modelo de regresión elegido para los usuarios que asisten al servicio de 
odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018; tiene validez  
puesto que el nivel de significancia es 5%.(0.05), es decir la base de datos está 







t Sig. B Error estándar Beta 




1,685 ,207 ,676 8,152 ,000 
a. Variable dependiente: VX: Satisfacción del usuario 
 
4º: Tenemos la Región Crítica. 
 
Rc= Z de Tabla = ±1.96 
Zona de rechazo 
de la H0 
Zona de rechazo 
de la H0 
Zona de aceptación  
de la H0 
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5º: Se decide por: El programa SPSS 23 refleja un Z calculado de 8,152>Rc 
=1,96, entonces se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis 
alterna (Ha). Con estos resultados estadísticos, se puede afirmar que existe 
relación directa entre la satisfacción del usuario  y la dimensión elementos 
tangibles  en el servicio de odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho, 
Junio 2018. 
 




A continuación, se empleó la estadística inferencial, mediante los siguientes 
pasos: 
1º: Formulación de las  Hipótesis Estadísticas y su interpretación. 









2º: Nivel de significación: 
 = 0,05 (prueba  bilateral) 
3º: Estadígrafo de Prueba:  
Coeficiente de Correlación Simple y regresión lineal simple. El 
procesamiento de los datos se realizó con el Software estadístico SPSS 
versión 23. 
 
Existe relación directa que entre la satisfacción del usuario y la calidad de 
atención en el servicio de Odontología del Centro de Salud Putacca, 
Ayacucho, Junio 2018. 
No existe relación directa que entre la satisfacción del usuario y la 
calidad de atención en el servicio de Odontología del Centro de Salud 
Putacca,  Ayacucho,  Junio 2018. 
Existe relación directa  que entre la satisfacción del usuario y la calidad 
de atención en el servicio de Odontología del Centro de Salud Putacca, 
Ayacucho, Junio 2018. 
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Coeficiente de correlación Rho Spearman  entre las dimensiones de la 






Calidad de atención  
Correlación Rho 
Spearman   
1 ,632** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 81 81 
Satisfacción del 
usuario 
Correlación  Rho 
Spearman   
,632** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 81 81 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
Los datos recogidos con los instrumentos, se trasladó al programa estadístico 
SPSS versión 23 y obteniendo como resultado que sí existe una correlación 
positiva entre la satisfacción del usuario y la calidad de atención, esta relación 
representa un 0,632. El hecho que resulta un valor positivo (el coeficiente de 
correlación simple), se comprueba que a buen nivel de satisfacción del usuario 
le corresponde un buen nivel de calidad de atención que se brinda en el 
servicio de odontología del centro de salud Putacca, Ayacucho, junio 2018. 
Resumen del modelo 
Modelo R R cuadrado 
R cuadrado 
ajustado 
Error estándar de 
la estimación 
1 ,632a ,529 ,523 8,23001 
a. Predictores: (Constante), VY 
 
El coeficiente de determinación, obtenido es de 0,676; de esta manera este 
estadígrafo indica que la variable satisfacción del usuario tiene relación directa 
y positiva con la calidad de atención, según opinaron los usuarios que 
asistieron al servicio de odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho, 
Junio 2018. 
De la misma manera se tiene el estadígrafo Anova, cuyos resultados se 









cuadrática F Sig. 
1 Regresión 6015,403 1 6015,403 88,810 ,000b 
Residuo 5350,918 79 67,733   
Total 11366,321 80    
a. Variable dependiente: VX 
b. Predictores: (Constante), VY 
 
Este estadígrafo indica un Sig. de 0.000, resultado que demuestra que el 
modelo de regresión elegido para los usuarios que asisten al servicio de 
odontología del centro de salud Putacca, Ayacucho, junio 2018; tiene validez  
puesto que el nivel de significancia es 5%.(0.05), es decir la base de datos está 







t Sig. B 
Error 
estándar Beta 
1 (Constante) 16,885 4,942  3,417 ,001 
VY ,509 ,054 ,632 9,424 ,000 
a. Variable dependiente: VX 
 
4º: Tenemos la Región Crítica. 
 
Rc= Z de Tabla = ±1.96 
5º: Se decide por: El programa SPSS 23 refleja un Z calculado de 9,424>Rc 
=1,96, entonces se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis 
alterna (Ha). Con estos resultados estadísticos, se puede afirmar que existe 
relación directa entre la satisfacción del usuario y la calidad de atención  en el 
servicio de odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018. 
 
Zona de rechazo 
de la H0 
Zona de rechazo 
de la H0 
Zona de aceptación  




La discusión de resultados elabora considerando tres aspectos los cuales 
fueron los resultados obtenidos, los antecedentes y la información considerada 
en el marco teórico.  
De acuerdo a los resultados obtenidos se puede inferir que existe una relación 
directa entre las variables: Satisfacción del usuario y calidad de atención; ya 
que se ha obtenido un coeficiente de correlación de Rho Spearman de 0,632 
que indica que a un buen nivel de satisfacción del usuario le corresponde un 
buen nivel de la calidad de atención en el servicio de odontología del centro de 
salud de Putacca, Ayacucho, Junio 2018. 
Estos resultados se relacionan  con otras investigaciones realizadas entre ellos 
se tiene a:  MAMANI (2017), respecto a la calidad de atención odontológica 
brindada por el establecimiento de Salud Salcedo, MINSA, Puno, sostiene en 
su  investigación que existe un  alto grado de satisfacción (81.7 %) respecto a 
la calidad de atención odontológica brindada;   MASÍAS, NEYRA (2015) en su 
investigación con el objetivo: Determinar la calidad de atención percibida por 
los pacientes que acuden al servicio de odontología del Centro de salud San 
Bartolo, Lima; concluyo que la calidad de  atención de los pacientes que 
acuden al servicio de odontología del centro de  salud San Bartolo fue percibida 
como ‘regular’ en el 61% de los pacientes  encuestados, como ’mala’ en un 
38,9% y buena en un 0,1%;  TORRES, LEÓN (2014) Lima, en la investigación 
realizada  con el objetivo: Determinar el nivel de satisfacción de los pacientes 
atendidos en el Servicio de Ortodoncia de la Clínica Dental Docente de la 
Facultad de Estomatología Roberto Beltrán de la Universidad Peruana 
Cayetano Heredia,   encontró un alto nivel de satisfacción global en los 
pacientes atendidos en el Servicio de Ortodoncia de la Clínica Dental Docente 
de la Facultad de Estomatología de la Universidad Peruana Cayetano Heredia; 
FALCONI (2016)  en Ica, en su  Tesis de maestría cuyo objetivo  fue objetivo: 
Determinar la satisfacción del usuario según su percepción de calidad de 
atención en servicios de salud en el Policlínico Virgen  de las nieves de Ica, 
Perú, obtiene como conclusión que cada usuario interpreta y percibe la calidad 
de atención que recibió de forma distinta, ya está ligada a ciertos factores tales 
como necesidad de tratamiento, estado físicos y psicológicos, problemas de 
comunicación, aspectos sociales, políticos y económicos entre otros. La 
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dimensión de seguridad fue la que mayor porcentaje de satisfacción en calidad 
de atención en los servicios de salud; HERNÁNDEZ (2016) en  Ica, en su tesis 
de maestría cuyo es objetivo: Determinar el nivel de  satisfacción de los 
usuarios que acuden al servicio de odontología del P.S. FONAVI IV logro los 
siguientes resultados: El 78.7% de los usuarios externos se encuentran 
satisfechos con la atención recibida,  el 21.3% de los usuarios externos se 
encuentran insatisfechos con la atención recibida, concluyendo que en el 
establecimiento se brinda excelente calidad de atención en servicios de la 
salud. 
Por otro lado en relación a las hipótesis específicas se obtuvieron los siguientes 
resultados:  
En la hipótesis específica Nº1  se señala que existe relación directa entre la 
satisfacción del usuario  y  la  fiabilidad  en el servicio de odontología del 
Centro de salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018. 
En la hipótesis específica Nº2  se señala que existe relación directa entre la 
satisfacción del usuario  y la capacidad de respuesta  en el servicio de 
odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018. 
En la hipótesis específica Nº3 se señala que existe relación directa entre la 
satisfacción del usuario  y la seguridad  en el servicio de odontología del Centro 
de salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018. 
En la hipótesis específica Nº4 se señala que existe relación directa entre la 
satisfacción del usuario  y la empatía en el servicio de odontología del Centro 
de salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018. 
En la hipótesis específica Nº5 se señala que existe relación directa entre la 
satisfacción del usuario  y la aspectos tangibles  en el servicio de odontología 
del Centro de salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018. 
Se puede concluir señalando que existe relación significativa que entre la 
satisfacción del usuario y la calidad de atención en el servicio de odontología 










Primera: En base a los datos recogidos en la investigación se ha logrado 
determinar un coeficiente de correlación de Rho Spearman es r= 0.632 que 
indica que existe relación directa que entre la satisfacción del usuario y la 
calidad de atención en el servicio de odontología del Centro de salud Putacca, 
Ayacucho, Junio 2018. Es decir que a un buen nivel de satisfacción de usuario 
le corresponde un buen nivel de calidad de atención en el servicio de 
odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018. 
Segunda: En base a los datos recogidos en la investigación se ha logrado 
determinar un coeficiente de correlación de Rho Spearman es r= 0,428 que 
indica que existe relación directa entre la satisfacción del usuario  y la 
dimensión fiabilidad  en el servicio de odontología del Centro de salud Putacca, 
Ayacucho, Junio 2018. 
Tercera: En base a los datos recogidos en la investigación se ha logrado 
determinar un coeficiente de correlación de Rho Spearman es r= 0,512 que 
indica que existe relación directa  entre la satisfacción del usuario  y la 
dimensión capacidad de respuesta en el servicio de odontología del Centro de 
salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018. 
Cuarta: En base a los datos recogidos en la investigación se ha logrado 
determinar un coeficiente de correlación de Rho Spearman es r= 0,428 que 
indica que existe relación directa entre la satisfacción del usuario  y la 
dimensión seguridad en el servicio de odontología del centro de salud de 
Putacca, Ayacucho, Junio 2018. 
 
Quinta: En base a los datos recogidos en la investigación se ha logrado 
determinar un coeficiente de correlación de Rho Spearman es r= 0,536  que 
indica que existe relación directa entre la satisfacción del usuario  y la 
dimensión empatía  en el servicio de odontología del centro de salud de 
Putacca, Ayacucho, Junio 2018.. 
 
Sexta: En base a los datos recogidos en la investigación se ha logrado 
determinar un coeficiente de correlación de Rho Spearman es r= 0,564 que 
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indica que existe relación directa entre la satisfacción del usuario  y la 
dimensión aspectos tangibles en el servicio de odontología del centro de salud 


































VI. RECOMENDACIONES  
 
Primera:  
Socializar los resultados en el establecimiento de salud y difundirlo en los 
niveles superiores de la administración sanitaria. Realizar proyectos de mejora 
continua de la calidad en salud teniendo como línea de base los hallazgos con 
resultado negativo, que estaría afectando la satisfacción del usuario externo. 
Segunda:  
En relación a la confiabilidad se requiere que el odontólogo brinda seguridad al 
momento de la atención,  explique de manera clara el procedimiento que va 
realizar   y compruebe que el paciente haya comprendido. 
Tercera:  
Se debe indicar que el consultorio dental debe estar debidamente equipado, 
contar con materiales adecuados que garanticen un diagnóstico y tratamiento 
del usuario  y la espera no sea demasiada 
Cuarta:  
Mejorar la Fiabilidad del servicio prometido, para ello se recomienda: que el 
usuario sea atendido sin diferencia alguna en relación a otras personas, que la 
atención se realice en orden y respetando el orden de llegada, de acuerdo al  
horario publicado en el establecimiento y que se implementen mecanismos de 
escucha de las quejas o reclamos de los usuarios. 
Quinta:  
Respecto a los aspectos Tangibles, los SS.HH para los usuarios, deben de 
mantenerse limpios, acondicionados para personas con discapacidad y contar 
con el material de aseo disponible (papel higiénico, papel toalla, jabón líquido) y 
que los carteles, letreros o flechas del establecimiento sean adecuados para 
orientar a los pacientes. 
Sexta:  
Mejorar la Capacidad de Respuesta es decir disminuir los tiempos de espera, 
para ello se recomienda implementar acciones de mejora continua para que la 
atención en el área de caja/farmacia, admisión, consultorio dental  sea rápida. 
Séptima:   
Implementar acciones de mejora en la percepción de la Seguridad del servicio, 
para ello se requiere sobre todo que durante la atención del usuario se respete 
76 
 
su privacidad,  que el odontólogo realice un examen bucal completo y 
minucioso, que le brinde al usuario el tiempo suficiente para contestar sus 
dudas o preguntas. 
Octava:  
En relación a la Empatía de la atención, se requiere que el personal 
odontólogo, admisión, caja y farmacia,  traten al usuario con amabilidad, 
respeto y  paciencia, que le personal odontólogo explique adecuadamente al 
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ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA  
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- Considera usted al 
dentista que es 
responsable y cumple 
con sus horarios de 
trabajo  
- El dentista le brinda 
seguridad al momento 
de la atención. 
- El dentista fue claro 
con el diagnostico. 
- El consultorio dental 
tiene ventilación, 
iluminación natural y/o 
artificial y transmite 
confianza el ambiente. 
- Se siente cómodo 
cuando le atiende el 
dentista. 
 
- Cree usted que el 
dentista realiza una 
atención adecuada 
- Cree usted que el 
consultorio dental del 
centro de salud cuenta 
con materiales que le 
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- Normalmente los 
pacientes tiene que 
esperar mucho tiempo 
en la sala de espera. 
- Usted se sintió 
satisfecho con la 
atención brindada por 
el dentista. 
 
-Usted cumple con 
acudir a sus citas  
-Usted participa 
activamente en las 
actividades de salud 
bucal que organiza el 
centro de salud. 
 
-La atención que ofrece 
el centro de salud es 
integral para todos. 
-La atención se realiza 
en orden y respetando 
el orden de llega 
 
 
-El dentista anota en la 






























Centro de salud 























diagnóstico y luego te 
explica. 
-El dentista suele ilustrar 
con imágenes o 
maqueta dental sobre el 
cuidado de los dientes. 
 
-Consideras que el 
dentista da soluciones 
apropiadas a las 
exigencias de la 
necesidad de los 
usuarios. 
-El dentista que lo 
atiende cuenta con el 
perfil del puesto y le 
inspira seguridad. 
 
-En el primer contacto 
que se tiene con el 
dentista por lo general 
se presenta 
amablemente. 
-El dentista lo atiende 
con amabilidad y 
empatía a la hora de ser 
atendido 
- El consultorio 












salud es agradable. 
- El consultorio 
dental siempre está 
limpio y ventilado. 
84 
 
ANEXO 02: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS 
INSTRUMENTO: SATISFACCION DEL USUARIO  
Encuesta 
Estimados pacientes del ¨Centro de salud Los Aquijes¨ , en esta institución reciban 
un saludo especial y agradezco desde ya, el apoyo que me brindarán al llenar la 
presente encuesta que tiene como objetivo conocer la satisfacción del usuario  y 
calidad de atención que  se brinda  en el consultorio de odontologia , a fin de 
contribuir, como parte de la gestión de los servicios de la salud en nuestro país, con 
mejoras significativas en la atención del usuarios. Sus respuestas son estrictamente 







Totalmente en desacuerdo 1 
En desacuerdo 2 




De acuerdo 4 
Totalmente de acuerdo 5 
 
Instrucciones: Marque ( X) solo una de las siguientes alternativas por 
cada interrogante de acuerdo a su opinión. Según la leyenda 
 
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO ESCALA 
N° CONFIABILIDAD 1 2 3 4 5 
1 
Considera usted que el dentista es responsable y cumple con 
sus horarios de trabajo. 
     
2 El dentista le brindo seguridad al momento de la atención      
3 El dentista fue claro con el diagnostico      
4 
El consultorio dental tiene ventilación, iluminación natural y/o 
artificial y le inspira confianza el ambiente 
     
5 se siente cómodo cuando le atiende el dentista      
6 
El dentista muestra un cuidado especial cuando examina al 
paciente 
     
7 
El dentista es carismático y usted se siente acogido en la 
atención 
     
8 
El dentista toma su tiempo para explicar que procedimientos va 
seguir en el tratamiento. 
     
 VALIDEZ 1 2 3 4 5 
9 Cree usted que el dentista realiza una atención adecuada      
 
10 
Cree usted que el consultorio dental del centro de salud 
cuenta con materiales e insumos que le garantice un buen 
tratamiento dental. 
     
11 
Normalmente los pacientes tienen que esperar mucho 
tiempo en la sala de espera 




Usted se sintió satisfecho con la atención bridada por el 
dentista 
     
13 
El dentista suele explicar en qué consistirá el tratamiento 
antes de empezar. 
     
14 Usted percibió que la atención recibida fue con calidad      
15 El dentista es eficiente con su trabajo      
 LEALTAD 1 2 3 4 5 
16 Usted. Cumple con acudir a sus citas      
17 
Usted. participa activamente en las actividades de salud bucal que 
organiza el centro de salud 
     
18 Usted. trata con respeto al dentista      
 
19 
Usted. comprende los límites que se brinda en la atención 
dental 
     



























INSTRUMENTO: CALIDAD DE ATENCION CUESTIONARIO 
 
Estimados pacientes del ¨Centro de salud Los Aquijes¨ , en esta institución reciban 
un saludo especial y agradezco desde ya, el apoyo que me brindarán al llenar la 
presente encuesta que tiene como objetivo conocer la satisfacción del usuario  y 
calidad de atención que  se brinda  en el consultorio de odontologia , a fin de 
contribuir, como parte de la gestión de los servicios de la salud en nuestro país, con 
mejoras significativas en la atención del usuarios. Sus respuestas son estrictamente 





Totalmente en desacuerdo 1 
En desacuerdo 2 




De acuerdo 4 
Totalmente de acuerdo 5 
 
 
Instrucciones: Marque ( X ) solo una de las siguientes alternativas por cada 
interrogante de acuerdo a su opinión. Según la leyenda 
 
CALIDAD DE ATENCION ESCALA 
N° ELEMENTOS TANGIBLES 1 2 3 4 5 
1 El consultorio dental del centro de salud es agradable.      
2 El consultorio dental siempre está limpio y ventilado.      
3 
El personal de salud del centro suelen estar bien 
presentables(tienen uniforme limpio y buena imagen) 
     
4 
El consultorio dental cuenta con materiales informativos que 
te llamen la atención(afiches , folletos, trípticos) 
     
5 
El centro de salud cuenta con servicios higiénicos para 
discapacitados. 
     
 
6 
El centro de salud cuenta con señalización que fácilmente se 
pueda orientar a las personas en caso de emergencias (sismo, 
incendios) 
     
7 
El centro de salud dispone de un área exclusiva para el servicio 
dental. 
     
 FIABILIDAD 1 2 3 4 5 
8 La atención que ofrece el centro de salud es igual para todos.      
9 
La atención se realiza en orden y respetando el orden de llegada      
10 
La información sobre la salud bucal que se ofrece en el 
centro de salud es adecuada. 
     
11 
Cuando existe una queja de un paciente, el centro de salud 
cuenta con el libro de reclamaciones. 
     
12 
La farmacia del centro de salud cuenta con medicamentos que 
receta el dentista. 




El compartir los cepillos personales traería enfermedades 
dentales. 
     
 CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 3 4 5 
14 
El dentista anota en la historia clínica el diagnóstico y luego te 
explica. 
     
15 
El dentista suele ilustra con imágenes o maqueta dental 
sobre el cuidado de tus dientes. 
     
16 
El dentista suele aconsejarte que es importante acudir a tus citas 
programadas para prevenir la caries. 
     
17 
Consideras que el dentista está atento a tus dudas, y te las aclara.      
 
18 
Consideras que es importante empezar y terminar el 
tratamiento de tus dientes para prevenir enfermedades 
dentales. 
     
 SEGURIDAD 1 2 3 4 5 
19 
Consideras que el dentista da soluciones apropiadas a las 
exigencias de las necesidad de los usuarios 
     
20 
El dentista que lo atiende cuenta con el perfil del puesto y le 
inspira seguridad. 
     
 
21 
Usted percibe confianza al ser atendido por el dentista del 
centro de salud. 
     
 
22 
Consideras que el dentista siempre cumple con las medidas de 
seguridad cuando te atiende (como lavado de manos, uso de 
guantes, mascarilla, gorro y mandil) 
     
 
23 
Consideras que el dentista tenga toda la capacidad 
(conocimientos y habilidades) necesarias para solucionar 
los problemas de salud bucal de los pacientes 
     
 EMPATIA 1 2 3 4 5 
 
24 
En el primer contacto que se tiene con el dentista por lo 
general se presenta amablemente. 
     
25 
El dentista lo atiende con amabilidad y empatía a la hora de ser 
atendido. 
     
26 
El dentista asume el deseo de atención de los usuarios del centro 
de salud. 
     
 
27 
Consideras que el dentista durante la sesión dental tuvo 
paciencia 
     
28 
Consideras que durante el tratamiento, el dentista respetó tu 
privacidad 
     
 
29 
Consideras que los horarios de atención proporcionados 
por el centro de salud se adecuan a las necesidades de las 
personas 
     
 
30 
Consideras que la comprensión del dentista frente a las 
necesidades y sentimientos de los pacientes son 
excelentes. 





ANEXO 03: DATA DE RESULTADOS 
3.1. Data de la satisfacción del usuario 
 
VARIABLE X: SATISFACCION DEL USUARIO 
N° 
D1: CONFIABILIDAD D2: VALIDEZ DIMESIÓN 03: LEALTAD 





































































1 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 
 
35 29 22 86 
2 2 1 1 3 4 3 5 5 3 3 1 2 2 1 2 3 4 4 5 1 
 
24 14 17 55 
3 1 2 2 1 2 1 2 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 
 
12 9 5 26 
4 3 5 3 3 3 5 1 3 4 1 2 3 4 1 2 4 2 2 4 5 
 
26 17 17 60 
5 4 3 5 3 4 1 5 4 5 2 5 3 5 4 3 4 3 4 1 4 
 
29 27 16 72 
6 4 5 3 1 4 2 4 2 1 5 3 1 1 1 3 1 3 4 3 4 
 
25 15 15 55 
7 5 3 5 2 1 3 1 1 2 1 1 4 4 5 5 4 3 5 2 1 
 
21 22 15 58 
8 3 4 2 2 2 3 2 5 3 3 5 1 3 5 2 4 3 3 5 3 
 
23 22 18 63 
9 1 3 5 5 3 3 4 4 4 2 4 2 3 3 3 2 3 4 5 2 
 
28 21 16 65 
10 2 3 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 5 
 
30 33 21 84 
11 3 1 4 3 1 3 4 2 5 5 1 5 2 2 3 2 1 2 4 3 
 
21 23 12 56 
12 4 5 4 3 5 3 3 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 3 5 
 
31 33 22 86 
13 3 1 2 3 3 2 3 4 5 1 2 1 2 3 5 4 3 3 2 1 
 
21 19 13 53 
14 4 5 5 1 5 5 2 4 2 5 5 5 3 4 4 3 2 2 4 5 
 
31 28 16 75 
15 4 4 2 2 4 3 2 2 5 4 1 2 5 4 3 2 2 2 2 2 
 
23 24 10 57 
16 4 3 1 1 4 2 5 5 2 3 3 1 4 3 4 2 3 1 2 5 
 
25 20 13 58 
17 4 3 4 3 1 3 3 4 5 5 2 4 3 3 2 5 1 2 2 2 
 





18 5 1 2 5 4 3 4 3 2 5 3 2 2 4 4 2 2 5 5 4 
 
27 22 18 67 
19 5 1 1 4 1 4 1 2 4 4 3 4 5 5 4 2 5 3 1 2 
 
19 29 13 61 
20 2 1 3 3 1 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 1 2 3 2 
 
16 16 10 42 
21 1 4 4 1 5 3 1 3 1 2 4 4 5 4 2 4 4 1 1 1 
 
22 22 11 55 
22 2 5 3 1 2 2 3 4 3 5 4 5 4 2 5 1 5 4 2 2 
 
22 28 14 64 
23 5 4 5 4 4 4 3 2 3 2 1 2 3 2 4 4 4 1 3 3 
 
31 17 15 63 
24 4 5 5 3 3 5 2 4 1 1 4 2 2 2 5 2 5 3 2 2 
 
31 17 14 62 
25 5 5 3 4 2 2 3 2 3 3 4 1 2 2 5 3 1 3 3 2 
 
26 20 12 58 
26 4 5 1 3 2 2 4 5 2 1 5 2 4 4 1 2 5 2 5 2 
 
26 19 16 61 
27 1 2 3 5 1 3 4 4 4 2 3 4 5 1 4 5 3 3 2 5 
 
23 23 18 64 
28 1 5 2 4 4 1 2 4 1 2 3 4 5 2 4 4 5 4 4 4 
 
23 21 21 65 
29 5 3 3 3 1 4 2 2 5 4 5 1 5 3 2 1 1 2 3 2 
 
23 25 9 57 
30 3 4 4 4 1 3 3 5 5 3 5 3 3 5 1 3 5 1 2 1 
 
27 25 12 64 
31 1 5 2 5 2 4 5 3 3 2 3 2 5 2 1 2 3 1 3 2 
 
27 18 11 56 
32 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
 
35 34 25 94 
33 5 5 2 3 5 2 2 2 3 4 3 4 2 3 3 1 2 5 5 3 
 
26 22 16 64 
34 2 3 2 5 5 2 2 2 3 2 4 5 2 5 4 3 4 2 2 4 
 
23 25 15 63 
35 4 2 4 3 3 4 2 1 2 2 1 2 4 5 5 4 4 4 4 5 
 
23 21 21 65 
36 4 1 4 3 5 1 3 3 3 1 2 5 3 2 5 4 2 1 3 1 
 
24 21 11 56 
37 4 5 3 4 4 3 2 2 2 5 2 2 3 4 2 2 1 5 3 5 
 
27 20 16 63 
38 2 4 3 3 3 2 2 5 5 3 1 1 5 3 1 4 1 3 4 4 
 
24 19 16 59 
39 2 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 2 2 3 2 2 1 3 2 
 
20 18 10 48 
40 5 5 5 4 3 2 4 2 5 4 1 4 2 5 1 3 2 2 2 1 
 
30 22 10 62 
41 2 2 2 4 5 3 1 5 1 2 3 4 1 5 5 1 4 2 2 5 
 
24 21 14 59 
42 3 1 4 4 4 3 1 1 1 1 3 2 4 4 3 4 5 3 2 4 
 
21 18 18 57 
43 2 2 3 4 4 5 5 5 5 3 2 2 1 2 1 5 3 1 1 4 
 
30 16 14 60 
44 2 3 1 3 4 5 1 3 1 1 2 3 5 5 3 1 2 5 1 1 
 





45 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 
 
38 32 24 94 
46 5 5 1 1 4 1 4 2 1 1 2 5 5 4 4 2 1 5 3 5 
 
23 22 16 61 
47 2 5 5 5 3 5 4 2 1 5 1 2 5 3 4 3 3 5 3 4 
 
31 21 18 70 
48 5 5 1 4 1 5 3 5 4 3 3 1 5 3 5 3 5 3 5 4 
 
29 24 20 73 
49 1 5 1 2 5 1 4 5 5 3 1 2 5 3 1 1 5 4 4 4 
 
24 20 18 62 
50 3 2 3 5 5 3 5 2 5 3 3 2 5 3 5 4 4 3 2 4 
 
28 26 17 71 
51 1 5 5 5 2 4 2 1 1 3 2 5 4 3 2 3 1 3 1 5 
 
25 20 13 58 
52 1 2 2 3 4 2 2 3 3 1 1 1 3 1 5 5 4 1 3 3 
 
19 15 16 50 
53 5 2 2 2 2 2 2 4 5 4 3 4 3 3 1 4 5 2 4 2 
 
21 23 17 61 
54 3 5 4 3 5 5 4 2 3 2 4 3 4 3 3 2 3 1 5 3 
 
31 22 14 67 
55 1 1 1 5 4 5 2 5 1 2 3 2 2 1 4 2 4 2 2 3 
 
24 15 13 52 
56 3 1 2 2 2 1 2 4 3 1 5 4 3 2 1 3 4 3 1 2 
 
17 19 13 49 
57 2 3 2 1 4 1 2 3 3 1 1 5 4 2 4 5 4 5 1 2 
 
18 20 17 55 
58 4 2 2 5 5 1 1 3 2 1 1 1 2 1 4 2 5 5 4 2 
 
23 12 18 53 
59 1 3 4 5 2 5 2 4 3 3 2 3 5 4 2 5 1 3 5 2 
 
26 22 16 64 
60 3 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 
 
32 29 23 84 
61 1 1 1 2 2 1 1 1 2 2 1 2 2 1 1 1 2 1 2 1 
 
10 11 7 28 
62 2 4 1 4 4 4 1 2 4 1 5 5 1 4 2 1 1 2 2 3 
 
22 22 9 53 
63 3 5 4 3 2 2 4 4 5 5 2 3 5 4 4 2 5 4 1 1 
 
27 28 13 68 
64 4 5 5 2 5 4 1 1 4 5 2 1 2 2 4 1 3 4 3 1 
 
27 20 12 59 
65 1 2 2 4 2 2 1 5 4 2 3 1 4 4 2 1 5 2 1 3 
 
19 20 12 51 
66 2 5 3 3 4 5 5 2 3 5 2 4 5 5 5 5 5 5 5 2 
 
29 29 22 80 
67 3 2 4 3 4 1 1 2 2 3 3 4 2 3 2 3 4 4 4 4 
 
20 19 19 58 
68 4 1 5 2 4 1 2 1 1 1 5 3 2 1 5 5 5 4 1 5 
 
20 18 20 58 
69 3 4 1 2 1 5 3 4 4 4 2 1 4 3 3 5 2 4 3 1 
 
23 21 15 59 
70 3 1 4 3 5 4 3 3 4 4 5 5 3 4 2 4 1 4 5 3 
 
26 27 17 70 
71 2 2 3 2 1 2 5 4 3 3 2 1 5 3 2 5 4 5 5 5 
 





72 3 5 1 2 4 2 3 1 2 3 2 2 2 2 5 3 3 5 4 1 
 
21 18 16 55 
73 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 
 
36 29 22 87 
74 2 5 5 5 4 2 4 2 4 1 4 3 3 2 5 5 1 5 3 5 
 
29 22 19 70 
75 3 1 5 2 4 3 1 1 5 2 5 4 2 3 4 4 2 5 4 5 
 
20 25 20 65 
76 3 3 5 5 4 1 2 3 3 1 4 3 3 3 2 5 3 2 5 3 
 
26 19 18 63 
77 1 1 1 5 4 1 5 2 4 3 5 5 1 3 3 3 3 3 5 4 
 
20 24 18 62 
78 4 1 2 5 5 5 5 2 1 3 5 1 2 1 4 5 4 1 1 5 
 
29 17 16 62 
79 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 
 
36 33 23 92 
80 3 5 4 4 1 5 2 4 2 4 4 2 2 3 1 5 4 4 4 5 
 
28 18 22 68 
81 5 2 3 5 4 5 3 2 3 4 1 5 4 2 3 4 2 4 4 3 
 














3.2. Data de la calidad de atención 
 
VARIABLE Y: CALIDAD DE ATENCIÓN 
N
° 
D1: ELEMENTOS TANGIBLES D2: FIABILIDAD 
D3: CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 
D4: SEGURIDAD DIMENSION 5: EMPATIA 











































































































































































3 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
 
8 6 6 5 7 32 



















































































































































































































0 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 2 2 1 2 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 
 






















































































































































































































































































































































































































































































































































1 1 1 2 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 
 
8 8 5 6 7 34 
6














































































































































































































































































ANEXO 04: FIGURAS ESTADISTICAS 
Figura 1: Satisfacción del usuario que acudió al servicio de odontología del 
Centro de Salud Los Aquijes, Junio 2018. 
 
Fuente: Data de resultados 
 
 
Figura 2: Dimensión confiabilidad en opinión del usuario que acudió al servicio 
de odontología del Centro de Salud Los Aquijes, Junio 2018. 
 











































Figura 3: Dimensión validez en opinión del usuario que acudió al servicio de 
odontología del Centro de Salud Los Aquijes, Junio 2018. 
 
Fuente: Data de resultados.  
 
Figura 4: Dimensión lealtad en opinión del usuario que acudió al servicio de 


















































Figura 5: Dimensiones de la calidad en opinión del usuario que acudió al 
servicio de odontología del Centro de Salud Los Aquijes, Junio 2018. 
 
Fuente: Data de resultados 
 
Figura 5: Dimensión fiabilidad en opinión del usuario que acudió al servicio de 
odontología del Centro de Salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018. 
 






































Figura  6: Dimensión capacidad de respuesta en opinión del usuario que 
acudió al servicio de odontología del Centro de Salud Putacca, Ayacucho, 
Junio 2018. 
 
Fuente: Data de resultados 
 
Figura 7: Dimensión seguridad en opinión del usuario que acudió al servicio de 
odontología del Centro de Salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018. 
 





































Figura 8: Dimensión empatía en opinión del usuario que acudió al servicio de 
odontología del Centro de Salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018. 
 
 






















Figura 9: Dimensión aspectos tangibles en opinión del usuario que acudió al 
servicio de odontología del Centro de Salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018. 
 
 








































ANEXO 05: EVIDENCIA FOTOGRAFICA 
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